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Judul     : Kualitas Layanan Jasa terhadap Kepuasan Konsumen di   
                 MTs Negeri 1 Kendal 
Penulis   : Umi Istianah 
NIM       : 1503036018 
 
Kajian dalam skripsi ini dilatarbelakangi oleh hampir 
setiaptahunnya 1 rombel siswa yang ditolak bersekolah di MTs 
Negeri 1 Kendal dimungkinkan pengaruh dari kualitas layanan jasa 
disekolah yang diberikan oleh siswa memuaskan. Penelitian ini 
dimaksudkan untuk menjawab permasalahan: (1) Bagaimana 
kualitas layanan jasa di MTs Negeri 1 Kendal? (2) Bagaimana 
kepuasan konsumen di MTs Negeri 1 Kendal? (3) Berapa besar 
pengaruh kualitas layanan jasa terhadap kepuasan konsumen di 
MTs Negeri 1 Kendal? 
Jenis penelitian ini kuantitatif dengan teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner (angket), Observasi, 
dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan analisis 
pendahuluan yang didalamnya terdapat penskoran dengan 
menggunakan skala likert, uji coba validitas dan reliabilitas, 
Analisis hipotesis dengan menggunakan analisis korelasi product 
moment pearson serta analisis regresi sederhana. 
Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan jasa dan 
kepuasan konsumen di MTs Negeri 1 Kendal tergolong “cukup”, 
kualitas layanan jasa memiliki pengaruh kuat yang positif terhadap 
kepuasan konsumen. Kontribusi kualitas layanan jasa terhadap 
kepuasan konsumen di MTs Negeri 1 Kendal sebesar 40,7%. 
Saran untuk MTs Negeri 1 Kendal adalah sekolah dapat 
meningkatkan kualitas layanan jasa dengan menciptakan kerja 
yang profesional, optimal serta meningkatkan kompetensi yang 
ada untuk memberikan kepuasan kepada siswa. 






Penulisan transliterasi huruf-huruf Arab Latin dalam 
skripsi ini berpedoman pada SKB Menteri Agama dan Menteri 
Pendidikan dan Kebudayaan R.I Nomor: 158/1987 dan Nomor: 
0543b/U/1987. Penyimpagan penulisan kata sandang [al-] 
disengaja secara konsisten supaya sesuai teks Arabnya. 
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A. Latar Belakang      
Dalam penilaian kualitas jasa, konsumen terlibat 
secara langsung serta ikut di dalam proses jasa tersebut, 
sehingga yang dimaksud dengan kualitas jasa adalah bagaimana 




Satisfaction is the consumer’s assessment of a produc 
or service in terms of the extent to which that product or service 
has met his/her needs or expectations.
2
 Kepuasan kosumen 
adalah penilaian produk atau layanan yang telah memenuhi 
kebutuhan atau harapan pelanggan. 
Secara Umum, kepuasan pelanggan memberikan dua 
manfaat utama bagi perusahaan, yaitu loyalitas dan efek 
positive word of mounth.
3
 Kualitas pelayanan yang baik di 
dalam suatu sekolah akan menciptakan kepuasan tersendiri bagi 
konsumennya.  
                                                          
1
 Farida Jasfar, Manajemen Jasa Pendekatan Terpadu, (Bogor: 
Ghalia Indonesia, 2005), hlm. 47. 
2
 John Mutua, et.al., Consumers Satisfaction in the Energy 
Sector in Kenya, Journal (Kenya: Kenya Institute for Public Policy 
Research and Analysis, 2012), hlm. 703. 
3
 Zulkarnain, Ilmu Menjul: Pendekatan Teoritis dan Kecakapan 
Menjual, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2012), hlm. 123. 
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Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 
pengguna dan berakhir pada tanggapan pengguna. Tanggapan 
pengguna terhadap kualitas pelayanan itu sendiri merupakan 
penilaian menyeluruh terhadap keunggulan suatu pelayanan.
4
 
Kualitas pendidikan yang baik bukan berdasarkan 
sudut pandang pihak penyedia jasa atau sekolah maupun 
konsumen atau siswa, tetapi berdasarkan Standart Operasional 
Pelayanan. Sekolah harus melakukan perbaikan terutama pada 
kualitas pelayanan agar mendapat tempat yang baik di mata 
masyarakat. 
Sistem penyampaian layanan mempertimbangkan tiga 
faktor penting, yaitu perbaikan kualitas layanan, kemudahan 
untuk mengakses layanan, dan penurunan biaya layanan. 
Persepsi masyarakat atas kualitas layanan sekolah memiliki 




Ketika konsumen akan memilih jasa pendidikan 
mereka juga dipengaruhi banyak faktor, seperti halnya dalam 
pemilihan produk. Konsumen memiliki pandangan yang 
                                                          
4
 Nyoman Oka Dharma, dkk., “Hubungan Antara Kualitas 
Layanan Perpustakaan Udhiksa dan Kepuasan Penggunanya”, Jurnal 
Ilmu Sosial dan Humaniora, (Vol.2 No.2, tahun 2013), hlm. 223. 
5
 A. J. Ibnu Wibowo, “Pengaruh Kualitas Layanan, Reputasi, dan 
Nilai Layanan Perguruan Tinggi Terhadap Kepuasan Mahasiswa”, Jurnal, 
(Vol. 13 No. 2), hlm. 60. 
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berbeda-beda atas apa yang dihasilkan lembaga pendidikan 
tersebut menyebabkan adanya ketidakmerataan jumlah peminat 
terhadap lembaga pendidikan tersebut. Ada beberapa pakar 
dibidang pemasaran telah mengembangkan dimensi kualitas 
jasa atau faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas jasa 
berdasarkan hasil penelitian. 
Parasuraman, Zeithaml dan Berry melakukan 
penelitian terhadap penyedia jasa mulai tahun 1985, 1988. Pada 
akhirnya tahun 1988 Parasuraman dan teman-teman 
mengemukakan lima dimensi kualitas jasa. Kelima dimensi 
adalah reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 




Dimensi kualitas dapat digunakan untuk menilai 
kualitas jasa atau layanan yang diterapkan oleh suatu lembaga. 
Kualitas layanan yang baik dapat menarik konsumen baru.  
Dalam pandangan Islam tentang pelayanan didalam 
pendidikan, Allah SWT memberi gambaran tentang 
bagaimanan pelayanan yang baik. Adapun firman Allah yang 
berkaitan dengan pelayanan didalam Q.S Ali Imron (Q.S 3:159) 
                                                          
6
 Farida Jasfar, Manajemen Jasa Pendekatan Terpadu, (Bogor: 
Ghalia Indonesia, 2005), hlm. 51. 
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                  
              
                   
             
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku 
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap 
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri 
dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah 
dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila kamu 
telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakkal kepada-Nya.” 
Karena rahmat Allah, Rasulullah dapat memiliki 
sikap lemah lembut dan tidak kasar terhadap sahabat, 
meskipun mereka melakukan kesalahan dalam perang uhud 
dengan meninggalkan posisi yang strategis di atas bukit, hal 
ini menyebabkan kegagalan dipihak kaum muslimin.  
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Meskipun dalam keadaan sangat genting, seperti 
terjadi pelanggaran-pelanggaran yang dilakukan oleh sebagian 
kaum muslimin dalam perang Uhud sehingga menyebabkan 
kaum muslimin menderita, tetapi Rosulullah tetap bersikap 
lemah lembut dan tidak marah terhadap para pelanggar itu, 
bahkan memaafkannya dan memohon ampun dari Allah untuk 
mereka. Andaikan Nabi Muhammad saw bersikap keras, berhati 
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari beliau.
7
 
Di dalam lembaga pendidikan, apabila ada siswa atau 
konsumen melakukan suatu pelanggaran atau mengecewakan 
pemberi jasa, sebaiknya pemberi jasa bersikap lemah lembut 
dan tidak marah terhadap siswa tersebut, bahkan alangkah 
baiknya memaafkan dan mendo‟akan mereka. Apabila pemberi 
jasa bersikap marah atau keras terhadap siswa tersebut, maka 
siswa tersebut akan menjauh dan benci darinya dan dapat 
pindah ke sekolah lain. 
Dimasa yang akan datang, dimana situasi sangat cepat 
berubah, para administrator pendidikan harus mempersiapkan 




                                                          
7
 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Tafsirnya, (Edisi 
disempurnakan, jilid. II), (Jakarta: Lentera Abadi, 2010), hlm. 68. 
8
 Anggia Ruhika, “Kualitas Pelayanan Pendidikan dan 
Dampaknya terhadap Nilai serta Kepuasan Siswa di SMA Al Ma‟soem 
10 
 
For innovation to be meaningful in higher 
aducationinstitutions, new skills are required for incorporation 
into the service delivery process, such as teachers becoming 
technologically-savvy in the teaching-learning process. By so 
doing,it will add impetus to students’ satisfaction, and this 
leading to positive word-of-mounth referrals to potential 
customers.
9
 Agar inovasi menjadi berarti tingkat yang lebih 
tinggi  di lembaga pendidikan, keterampilan baru diperlukan 
untuk dimasukkan ke dalam proses pemberian layanan, seperti 
sebagian guru yang paham teknologi dalam proses belajar 
mengajar. Dengan melakukan itu, akan menambah dorongan 
untuk kepuasan siswa, dan dengan demikian mengarah ke 
rujukan positif dari mulut ke mulut ke potensi pelanggan. 
Dalam pemasaran jasa, kesuksesan sangat bergantung 
pada sumber daya manusia yang dimiliki. Apalagi dalam jasa, 
terjadi kontak antara sumber daya manusia dengan pelanggan 
secara langsung. Perusahaan juga harus mengantisipasi segala 
kemungkinan terjadinya permasalahan dalam mengelola sumber 
                                                                                                                       
Jatinangor Sumedang”, Skripsi (Bandung: Universitas Pendidikan 
Indonesia, 2012), hlm. 1. 
9
 Ibrahim Danjuma and Amran Rasli, “Imperatives of Service 
Innovation and Service Quality for Customer Satisfaction: Perpective on 
higher education”, Journal Social and Behavioral Sciences (Skudai: 
University Technology Malaysia, 2012), hlm. 351. 
11 
 
daya manusia, mulai dari tahap seleksi hingga proses 
manajemen sumber daya manusia yang lebih kompleks.
10
 
Kebutuhan konsumen dapat terpuaskan dengan 
adanya kesadaran bagi semua anggota yang ada di sekolah akan 
pentingnya kepuasan konsumen bagi kelangsungan hidup 
sekolah. Kesadaran semacam ini harus diimplementasikan 
dengan tindakan yang nyata bahwa semua anggota dalam 
sekolah termasuk pemasar. Dengan kata lain tugas pemasar 
adalah memuaskan konsumen tidak hanya dilakukan oleh 




Upaya menciptakan kepuasan konsumen bukanlah 
proses yang mudah, karena melibatkan pula komitmen dan 
dukungan aktif dari para staf, guru, kepala sekolah. Oleh sebab 
itu proses penciptaaan kepuasan konsumen merupakan sebuah 
siklus proses yang saling terikat antara kepuasan pemilik, 
kepuasan karyawan dan kepuasan konsumen.
12
 
                                                          
10
 Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti, Teori dan Kasus Manajemen 
Pemasaran Jasa, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2016), hlm. 89. 
11
 Asmai Ishak, “Pentingnya Kepuasan Konsumen dan 
Implementasi Strategi Pemasarannya”, Jurnal Siasat Bisnis, (Ed Th. 1 
Vol. 3, 2005), hlm. 9. 
12
 Ivonne Wood, Layanan Pelanggan: Cara Praktis, Murah, dan 




Banyak keuntungan yang dapat dipetik dari tindakan 
melibatkan staf dalam meningkatkan mutu dan pelayanan 
kepada pelanggan. Sebagai awal, staf punya banyak sekali 
pengetahuan tentang apa yang perlu dilakukan secara lebih 
baik, dan bagaimana cara hal itu, dan bagaimana cara hal itu 
bisa dicapai. Orang yang paling dekat dengan pelanggan punya 
informasi yang berharga mengeai kebutuhan mereka.
13
 
Pelayanan yang penting di sekolah adalah hubungan 
antara siswa dengan guru dan staf sekolah karena dengan 
adanya hubungan yang baik antara siswa dengan guru maupun 
staf sekolah dapat menimbulkan rasa kepercayaan, serta 
keyakinan atas kemampuan siswa yang akan berdampak kepada 
kesuksesan siswa dalam belajar. 
Kualitas pelayanan pada industri jasa, pelanggan akan 
merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik 
atau sesuai dengan yang pelanggan harapkan.
14
 Kualitas 
pelayanan pendidikan untuk meningkatkan kepuasan siswa 
merupakan cara sekolah untuk bersaing dengan sekolah-sekolah 
lainnya dalam menarik siswa baru. Oleh karena itu lembaga 
pendidikan harus berusaha melakukan pengukuran terhadap 
tingkat kepuasan konsumen serta mampu mengidentifikasi 
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pengaruh kualitas pelayanannya terhadap konsumen yang 
dihadapi.  
Permasalahan bagi peneliti dalam penelitian disini 
adalah siswa yang mendaftar di MTs Negeri 1 Kendal sangat 
banyak yaitu hampir 11 rombel, tetapi siswa yang tidak diterima 
di MTs Negeri 1 Kendal juga banyak yaitu satu rombel lebih. 
Hal tersebut terjadi karena setiap kelas atau rombel dibatasi 
maksimal 32 siswa. 
Kenyataan yang terjadi di MTs Negeri 1 Kendal 
menunjukkan jumlah siswa yang mendaftar pada tahun 
2016/2017 berjumlah 330 siswa, tetapi yang diterima berjumlah 
317 siswa, tahun 2017/2018 yang mendaftar 380 siswa, yang 
diterima 360 siswa, tahun 2018/2019 yang mendaftar 360 
siswa, sedangkan yang diterima 318 siswa. 
15
 
MTs Negeri 1 Kendal memiliki 73 orang guru dan 
pegawai. Guru PNS  berjumlah 51 orang, guru non PNS 
berjumlah 10 orang, pegawai PNS berjumlah 6 orang, pegawai 
non PNS berjumlah 11 orang. Guru yang tidak mengajar sesuai 
kualifikasinya berjumlah 3 orang, selebihnya sesuai dengan 
kualifikasinya, sedangkan guru yang sudah bersertifikasi 
berjumlah 44 orang.  
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Fasilitas dan layanan pendidikan yang menunjang 
proses pembelajaran siswa, layanan yang ada diantaranya 
bimbingan konseling, perpustakaan, kantin, program 
pembiasaan sholat berjama‟ah, berbagai ekstrakurikuler serta 
dilengkapi laboratorium IPA, laboratorium bahasa, aula, 
laboratrium komputer. Laboratorium komputer terdapat 37 
komputer untuk siswa, komputer tersebut cukup untuk 
melaksanakan ujian berbasis komputer, dapat dilihat dengan 




Berdasarkan paparan tentang kenyataan yang ada di 
MTs Negeri 1 Kendal dan mengingat begitu penting kualitas 
pelayanan jasa pedidikan yang diduga berdampak terhadap 
kepuasan para siswa yang nantinya dapat menentukan 
keberlangsungan sekolah tersebut. Sehingga peneliti meneliti 
antara keterkaitan pelayanan jasa terhadap kepuasan dengan 
judul “Pengaruh Kualitas Layanan Jasa terhadap Kepuasan 
Konsumen di MTs Negeri 1 Kendal” 
 
B. Rumusan Masalah 
1. Bagaimana kualitas layanan jasa di MTs Negeri 1 Kendal? 
2. Bagaimana kepuasan konsumen di MTs Negeri 1 Kendal? 
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3. Berapa besar pengaruh kualitas layanan jasa pendidikan 
terhadap kepuasan konsumen di MTs Negeri 1 Kendal? 
 
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
     Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Untuk mendiskripsikan dan menganalisis kualitas layanan 
jasa di MTs Negeri 1 Kendal.  
2. Untuk mendiskripsikan dan menganalisis kepuasan 
konsumen di MTs Negeri 1 Kendal. 
3. Untuk mendiskripsikan dan menganalisis besarnya 
pengaruh kualitas layanan jasa terhadap kepuasan 
konsumen di MTs Negeri 1 Kendal. 
     Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan literatur 
penelitian yang akan datang dengan masalah yang sama, 
sehingga dengan penelitin ini diharapkan dapat 
memberikan manfaat bagi pengembangan ilmu 
pengetahuan. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Kementerian Agama 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 
mengenai pengaruh kualitas layanan jasa terhadap 
kepuasan konsumen di MTs Negeri 1 Kendal, 
16 
 
sehingga dapat menjadi perhatian bagi instansi dalam 
membantu perkembangan dan peningkatan kualitas 
seluruh lembaga madrasah tsanawiyah di Kabupaten 
Kendal. 
b. Bagi Madrasah 
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 
bahan masukan sebagai dasar  pertimbangan dalam 
usaha perbaikan Madrasah pada umumnya dan 
diharapkan dapat memberikan masukan untuk 
meningkatkan kualitas layanan jasa. 
c. Bagi Masyarakat Pengguna 
Penelitian ini diharapkan memberikan gambaran, 
rekomendasi serta informasi kepada masyarakat dalam 
mengambil keputusan memilih sekolah.  
BAB II 
PENGARUH KUALITAS LAYANAN JASA TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN 
 
A. Kajian Teori 
1. Pengertian Kualitas Layanan 
Quality is the basis for the functioning of the 
service sector, this one of the main tasks of the rapidly 





 Kualitas adalah dasar untuk berfungsinya 
sektor jasa, dengan demikian salah satu tugas utama dari 
sektor layanan yang berkembang pesat adalah untuk 
memastian kualitas layanan kepada pelanggan. 
Layanan berasal dari kata layan yang artinya 
menolong menyediakan segala apa yang diperlukan oleh 
orang lain untuk perbuatan pelayanan. Pada dasarnya 
setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara 
ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat 
dipisahkan dengan kehidupan manusai.
18
  
Untuk menciptakan layanan pendidikan yang 
baik, proses interaksi perlu dipelajari dan dipahami 
bersama. Bukan hanya interaksi ketika melayani pelanggan 
(siswa), tetapi ketika berinteraksi di dalam organisasi, yaitu 
dengan pimpinan, bawahan, rekan juga. 
 ِسَْجْلِا َيِه َُول َىاَك ًةَجاَح ِنِلْسوْلا ِويَِخِلِ ىَضَق ْيَه
 ُهَسْوُع الله ََمدَخ ْيَوَك 
Barang siapa yang memenuhi kebutuhan saudaranya, 
maka baginya pahala seperti pahalanya orang yang 
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menghabiskan umurnya untuk berkhidmat kepada 
Allah.  
Telah diriwayatkan oleh Abu Naim dalam kitab 
al Haliyyah, dengan sanad dari Ahmad bin Muhammad an-
Nuri, dari Sariyyi as-Saqthi, dari Ma‟ruf al Karakhi, dari 
Ibnu Sammak, dari al-A‟masy, dari Anas r.a.19 
Gronross menunjukkan bahwa kualitas yang 
dirasakan dari pelayanan adalah hasil dari proses evaluasi 
di mana pelanggan membandingkan persepsi mereka 
terhadap pelayanan dan hasilnya, dengan apa yang mereka 
harapkan.
20
 Pendefinisikan kualitas layanan menurut 
Gronross dari sudut pandang pengguna sebagai sesuatu 
yang memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. 
Dari definisi kualitas dan pelayanan tersebut 
dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah 
bektuk aktivitas yang dilakukan sekolahan guna memenuhi 
kebutuhan konsumen.  
Quality in education can be said to be 
determended by  the extent to which students’ needs and 
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expectations can be satisfied.
21
 Kualitas dalam pendidikan 
bisa dikatakan ditentukan oleh sejauh mana kebutuhan dan 
harapan siswa dapat dipenuhi. 
Berbagai perspektif mengenai kualitas layanan  
a. Pendekatan berbasis manufaktur didasarkan pada 
persediaan terutama sangat memerhatikan praktik-
praktik teknik dan manufaktur. (dalam sektor  jasa, 
kami mengatakan bahwa kualitas dipicu oleh operasi). 
Pendekatan ini berfokus pada kesesuaian spesifikasi 
yang dikembangkan secara internal, sering kali dipicu 
oleh tujuan produktivitas dan pengamanan biaya. 
b. Definisi berbasis pengguna dimulai dengan premis 
kualitas terletak dimata orang yang melihatnya. 
Definisi ini menyamakan kualitas dengan  kepuasan 
maksimum. Perspektif yang subjektif dan berorientasi 
pada  kebutuhan ini mengakui bahwa pelanggan yang 




Ensure that our definitions of satisfaction are 
consistent with consumers’ views. This is critical since, 
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ultimately, we must understand consumers’ meaning of 
satisfaction and consumers must understand what we mean 
when we use the term, satisfaction.
23
 Pastikan definisi 
kepuasan konsisten dengan pandangan konsumen. Ini 
penting karena penyedia layanan harus memahami makna 
kepuasan konsumen dan konsumen harus memahami apa 
yang penyedia layanan. 
Untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan, 
ada lima faktor Standar Operasional Pelayanan yang harus 
diperhatikan oleh lembaga pendidikan, yaitu sebagai 
berikut: 
a. Kualitas produk 
Pelanggan akan merasa puas bila hasil 




Dimensi-dimensi keunggulan sebagai 
berikut: 
1) masukan yaitu siswa diseleksi secara ketat 
dengan menggunakan kriteria tertentu dan 
prosedur yang dapat dipertanggungjawabkan. 
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2) Sarana prasarana yang menunjang untuk 
memenuhi kebutuhan belajar siswa serta 
menyalurkan minat dan bakatnya. 
3) Lingkungan belajar yang kondusif untuk 
berkembangnya potensi keunggulan menjadi 
keunggulan yang nyata baik lingkungan fisik 
maupun sosial-psikologis. 
4) Guru dan tenaga kependidikan yang menangani 
harus unggul baik dari segi penguasaan materi 
pelajaran, metode mengajar, maupun komitmen 
dalam melaksanakan tugas. 
5) Kurikulum diperkaya dengan pengembangan 
dan improvisasi secara maksimal sesuai dengan 
tuntutan belajar peserta didik yang memiliki 
kecepatan belajar serta motivasi belajar yang 
lebih tinggi dibanding dengan siswa seusianya. 
6) Kurun waktu belajar lebih lama dibandingkan 
sekolah lain. 
7) Proses belajar mengajar harus berkualitas dan 
hasilnya dapat dipertanggungjawabkan baik 
kepada siswa, lembaga, maupun masyarakat. 
8) Sekolah tidak hanya memberikan manfaat 
kepada peserta didik di sekolah tersebut, tetapi 




9) Nilai lebih sekolah unggul terletak pada 
perlakuan tambahan diluar kurikulum nasional 
melalui pengembangan kurikulum, program 
pengayaan dan perluasan, pengajaran remidial, 
pelayanan bimbingan dan konseling yang 




b. Kualitas Pelayanan 
Pada industri Jasa, mutlak bahwa pelanggan 
akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan 








1) Layanan Pokok 
Dalam memenuhi kebutuhan siswa 
yang berhubungan dengan pelayanan siswa di 
sekolah, dalammenjalankan tugasnya kepala 
sekolah dibantu oleh para personil profesional 
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sekolah yang dipekerjakan pada sistem sekolah 
diantaranya:  
a) Personil pelayanan pengajaran, terdiri dari 
orang-orang yang bertanggung jawab 
mengajar, baikguru kelas,guru kegiatan 
ekstrakurikuler, tutor dan lain-lain. 
b) Personil pelayanan administrasi, mereka 
yang mengarahkan, memimpin, dan 
mengawasi personil lain dalam operasi 
sekolah. 
c) Personil pelayanan fasilitas sekolah, 
meliputi tenaga di perpustakaan, pusat-
pusat sumber belajar dan laboratorium. 
d) Personil pelayanan murid atau siswa, 
meliputi spesialis yang tanggung jawabnya 
meliputi bimbingan dan penyuluhan, 
pemeriksaan psikologis dan kesehatan,an 
lain-lain. 
2) Layanan Bantu 
Perubahan dinamika masyarakat yang 
cepat seperti yang kita alami saat ini, sekolah 
merupakan pemegang peranan penting, dengan 
memberikan banyakpeayanan yang diharapkan 
dari sekolah. antara lain: 
a) Pelayanan perpustakaan. 
24 
 
b) Pelyanan gedung dan halaman sekolah. 
c) Pelayanan kesehatan dan keamanan.27 
c. Emosional 
Pelanggan akan merasa bangga dan 
mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan 
kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan 
merek tertentu, sehingga membuatnya mengalami 
tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 
d. Harga 
Produk yang mempunyai kualitas yang sama 
dengan produklai, tetapi ditetapkan pada harga yang 
lebih murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 
kepada pelanggannya. 
e. Biaya 
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan 
biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu 
untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 
(pengorbanannya semakin kecil), cenderung puas 
terhadap produk atau jasa.
28
 
Kualitas pelayanan di dalam pemasaran sudah 
jelas yaitu rendahnya kualitas akan menempatkan lembaga 
pendidikan pada kerugian, berdasarkan beberapa definisi 
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tersebut, dapat disimpulkan bahwa definisi kualitas 
bersumber dari dua sisi, produsen dan konsumen.  
Produsen menentukan persyaratan atau 
spesifikasi kualitas, sedangkan konsumen menentukan 
kebutuhan dan keinginan. Pendefinisian akan akurat jika 
produsen mampu menerjemahkan kabutuhan dan 
keinginan. Pendefinisian akan akurat jika produsen mampu 
menerjemahkan kebutuhan dan keinginan atas produk 
kedalam spesifikasi produk yang dihasilkan.  
Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak 
dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model 
servqual (Service Quality) yang dikembangan oleh 
Parasuraman, Zeithaml dan Barry. Servqual adalah metode 
empirik yang dapat digunakan oleh perusahaan jasa untuk 
meningkatkan kualitas jasa (pelayanan) mereka. Servqual 
dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu 
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima 




Jika kenyataan sama atau lebih dari yang 
diharapkan maka layanan dapat dikatakan berkualitas atau 
memuaskan. Sebaliknya. Jika kenyataannya kurang dari 
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yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan tidak 
berkualitas atau tidak memuaskan. Singkat kata, kualitas 
jasa dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan 
antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang 
mereka terima. 
2. Pengertian Jasa 
Sejauh ini banyak pakar pemasaran jasa yang 
telah mendefinisikan pengertian jasa. Berikut adalah 
beberapa diantaranya: 
Jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang 
dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan sesuatu.
30
Jasa bukan barang, tetapi suatu 
aktifitas yang tidak dapat dirasakan secara fisik dan 
membutuhkan interaksi antara konsumen dan pemberi jasa. 
Jasa pada dasarnya merupakan semua aktivitas 
ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam 
bentuk fisik atau kontruksi, yang umumnya dikonsumsi 
pada saat yang sama dengan waktu dihasilkan dan 
memberikan nilai tambah (misalnya, kenyamanan, hiburan, 
kesenangan, atau kesehatan) atau pemecahan atas masalah 
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yang dihadapi oleh konsumen.
31
 Jasa semakin berperan 
dalam kehidupan manusia, bahkan ada kecenderungan 
bahwa semakin tinggi tingkat kesejahteraan manusia, maka 
semakin meningkat pula kebutuhan jasa. 
Kepuasan adalah salah satu alasan bagi 
perusahaan atau institusi mempertahankan keberadaannya. 
Oleh karena itu pada saat kebutuhan, keinginan dan 




Jasa pelayanan sekolah yang berkualitas, 
diharapkan mampu memberikan kepuasan siswa, dan siswa 
penerima layanan dapat memberikan evaluasi atas jasa 
layanan yang diterimanya. Kedua belah pihak mempunyai 
hubungan timbal balik sehingga masing-masing pihak 
memperoleh kepuasan yang sama.
33
 
3. Pengertian Layanan Jasa 
Untuk memenuhi kebutuhan hidupnya manusia 
berusaha, baik melalui aktivitas sendiri, maupun secara 
tidaklangsung melalui aktivitas orang lain. Aktivitas adalah 
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suatu proses penggunaan akal, pikiran, pancaindera dan 
anggota badan dengan atau tanpa alat bantu yang dilakukan 
oleh seseorang untuk mendapatkan sesuatu yang 
diinginkan baik dalam bentuk barang maupun jasa. Proses 
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain 
langsung, inilah yang dinamakan pelayanan.
34
 
Mengenai kepuasan sebagai sasaran utama 
pelayanan, didalamnya terdiri atas 2 komponen besar yaitu 
komponen layanan dan produk, produk yang dimaksud 
dalam hubungan dengan pelayanan yaitu kepuasan yang 
dapat berbentuk barang, jasa, surat-surat berharga.
35
Jadi 
Layanan Jasa adalah aktivitas yang melibatkan sejumlah 
interaksi dengan orang lain atau dengan barang-barang 
miliknya sebagai pemenuhan kebutuhan, tetapi tidak 
menghasilkan transfer kepemilikan. 
 يع ونع الله يضز سوأ يبا دّادش ىلعي يبأ يع
لوسز  ََبتَك َالله َّىِإ : لاق ّنلسو ويلع الله ّىلص الله
 َاذِإَو َةَْلتِقْلا اُونِسَْحأَف ُْنتَْلَتق َاِذإَف ،ٍءْيَش ِّلُك َىلَع َىاَسْحِْلإا
 ْحُِسيْلَو َُوتَسْفَش ْنُك ُدََحأ َّدُِحيْلَو َةَحّْبِرلا اُونِسَْحأَف ُْنتْحََبذ
نلسه هاوز( َُوتَحْيَِبذ)  
Bersumber dari Abu Ya‟la Syaddad bin Aus radhiyallahu 
anhu (ra), dari  Rasulullah shallallahu alaihi wa sallam 
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(saw), beliau bersabda, “Sesungguhnya Allah telah 
menetapkan kebaikan atas segala sesuatu. Jika kalian 
membunuh, lakukanlah dengan baik. Dan jika kalian 
menyembelih, lakukanlah dengan baik. Hendaklah salah 
seorang kalian mengasah pisaunya dan membuat nyaman 
binatang sembelihannya. (Diriwayatkan oleh Muslim).
36
 
Berbuat baik ialah memberikan jasa atau manfaat 
berupa apapun dan kepada siapa pun. Hal ini memang 
bersifat relatif, tergantung orang yang berbuat baik kepada 
mereka, hak mereka, kedudukan mereka, bentuk 
kebaikannya itu sendiri, momentumnya, nilaimanfaatnya, 
iman orang yang bersangkutan, keikhlasannya, dan faktor 
yang mendorongnya. 
Menurut penjelasan dari Syaikh As Si‟di, 
sesungguhnya berbuat baik yang diperintahkan itu ada dua 
macam: 
a. wajib, yakni adil dan melakukan apa yang harus Anda 
lakukan terhadap sesama makhluk sesuai dengan hak 
yang ada pada Anda. 
b. sunnat, yakni tambahan atas hal itu. Contohnya seperti 
memberikan bantuan tenaga, atau harta, atau 
bimbingan soal agama, atau kepentingan duniawi 
lainnya. Setiap kebaikan adalah sedekah. Apapun 
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Menurut hadist yang diriwayatkan oleh Muslim, 
wajib hukumnya berbuat baik kepada sesama makhluk 
sesuai hak yang dimiliki makhuk itu, jadi kita harus 
memberikan pelayanan jasa sesuai dengan hak yang 
dimiliki konsumen. 
4. Karakteristik Jasa yang Mencolok 
Produk berupa jasa diperlukan secara berbeda 
dengan produk berupa barang fisik, sehingga Jasa memiliki 
empat karakteristik yang mempengaruhi dan memberi 
tantangan tersendiri bagi pemasaran, Keempat karakteristik 
tersebut adalah: tidak berwujud (intangibility), tidak 
terpisahkan (inseparability), bervariasi (variability), dan 
tidak tahan lama (perishability). 
a. Intangibility 
Jasa berbeda dengan barang. Jika barang 
merupakan suatu obyek, alat, atau benda, maka jasa 
adalah perbuatan, kinerja (performance), atau usaha. 
Bila barang dapat dimliki, maka jasa hanya bisa 
dikonsumsi, tetapi tidak dimiliki. Meskipun sebagian 
besar jasa dapat berkaitan dan didukung dengan 
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produk fisik. Esensi dari apa yang dibeli pelanggan 
adalah kinerja yang diberikan oleh penyedia jasa 
kepadanya. Jasa bersifat intangible, maksudanya tidak 
dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba 
sebelum dibeli dan dikonsumsi.
 38
 
Pelanggan tidak dapat menilai kualitas jasa 
sebelum ia merasakannya atau mengkonsumsinya 
sendiri. Bila pelanggan membeli sebuah jasa, ia hanya 
menggunakan, memanfaatkan, atau menyewa jasa 
tersebut. Pelanggan bersangkutan tidak lantas 
memiliki jasa yang dibelinya. 
Untuk mengurangi ketidakpastian, pembeli 
akan mencari bukti mutu jasa tersebut. Mereka akan 
menarik kesimpulan mengenai mutu dari tempat, 
orang-orang, peralatan, bahan komunikasi, simbol, 
dan harga yang mereka lihat. Karena itu, tugas 
penyedia jasa tersebut adalah “mengelola bukti 
tersebut” untuk “mewujudkan sesuatu yang tidak 
berwujud”. 39 
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Pemasar produk ditantang untuk menambah 
gagasan-gagasan abstrak, pemasar jasa ditantang 
untuk menambah bukti fisik dan gambaran pada 
tawaran yang abstrak. Lembaga pendidikan dengan 
pelayanan jasa dapat berupaya menunjukkan mutu 
layanan mereka melalui bukti fisik dan presentasi. 
Pemasar jasa harus mampu mengubah jasa yang tidak 
berwujud menjadi manfaat yang konkret. 
b. Inseparability 
Barang biasanya diproduksi, kemudian 
dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa dilain pihak, 
umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. 
Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan 
merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Kedua 
pihak mempengaruhi hasil dari jasa tersebut.
40
 
Sehingga pelayanan jasa tidak terpisahkan. Dengan 
demikian, kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada 
proses rekruitmen, kompensasi, pelatihan, dan 
pengembangan karyawan. 
c. Variability  (bervariasi)  
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Bergantung pada siapa memberikannya serta 
kapan dan di mana diberikan, jasa sangat bervariasi.
 41
 
jasa bersifat sangat variable karena banyak variasi 
bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, 
kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan.
 42
  Para 
pembeli jasa sangat peduli dengan variabilitas yang 
tinggi ini dan seringkali mereka meminta pendapat 
orang lain sebelum memutuskan untk memilih.  
d. Perishability  (tidak tahan lama) 
Jasa tidak dapat disimpan. Sifat jasa yang 
mudah rusak tersebut tidak akan menjadi masalah 
apabila permintaan tetap berjalan lancer.
43
 Jasa 
merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak 
dapat disimpan. Hal ini tidak menjadi masalah apabila 
permintaannya tetap, karena mudah untuk 
menyiapkan pelayanan untuk permintaan tersebut 
sebelumnya. Bila permintaan berfluktuasi, berbagai 
permasalahan muncul berkaitan dengan kapasitas 
menganggur (saat permintaan sepi) dan pelangggan 
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tidak  terlayani dengan resiko mereka kecewa atau 
beralih kepenyedia jasa lainnya.
44
 
Kualitas jasa merupakan suatu pembahasan yang 
sangat kompleks karena penilaian kualitas jasa berbeda 
dengan penilaian terhadap kualitas produk, terutama 
karena sifatnya yang tidak nyata (intangible) dan produksi 
serta konsumsi berjalan secara simultan. Di samping 
perbedaan karakteristik ini, dalam penilaian kualitas jasa, 
konsumen terlibat secara langsung serta ikut di dalam 
proses jasa tersebut, sehingga yang dimaksud dengan 
kualitas jasa adalah bagaimana tanggapan konsumen 
terhadap jasa yang dikonsumsi atau yang dirasakannya. 
Melalaui penilaian pasar, setiap penyedia jasa harus dapat 




Jasa berbeda pengertiannya dengan barang. Jika 
barang merupakan suatu objek, alat atau benda, maka jasa 
adalah suatu perbuatan, kinerja (performance) atau uasaha. 
Bila barang dapat dimiliki, maka jasa-jasa dapat 
dikonsumsi, tetapi tidak dapat dimiliki. Meskipun sebagian 
besar jasa dapat berkaitan dan didukung oleh produk fisik.  
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Manajer jasa harus dapat memahami karakteristik 
dari jasa yang bersifat tidak nyata (intangible),  Karena 
jasa tidak teraba pelanggan tidak dapat mengambil contoh 
seperti mencicipi, merasakan, melihat, mendengan atau 
mencium sebelum pelanggan membelinya. Oleh karena itu 
dalam memasarkannya harus menonjolkan manfaat yang 




Tugas penyedia jasa dalam menghadapi sifat jasa 
yang tidak dapat dilihat (intangible) adalah “mengelola 
bukti” dan memberikan bukti-bukti fisik sebagai 
perbandingan pada penawaran abstraknya. Pelanggan lebih 
menilai kualitas jasa dari tempat dan suasana lingkungan 
(place), keterampilan dan keramahan orang (personnel), 
tersedianya peralatan untuk mendukung proses jasa 
(equipment), alat-alat komunikasi (communication 
material), simbol dan harga (price) yang mereka amati, 
yang kesesuainya ini dibungkus dalam suatu paket jasa 
(service package). 
5. Lima Gap yang Berpotensi Menyebabkan Kegagalan 
Penyampaian Jasa 
a. Gap antara ekspektasi konsumen dan persepsi 
manajemen. 
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Dalam praktik, pihak manajemen sebuah 
lembaga pendidikan tidak selalu dapat merasakan atau 
memahami apa yang diinginkan pelanggan secara 
akurat. Akibatnya, manajemen tidak mengetahui 
bagaimana suatu jasa seharusnya didesain, dan jasa-
jasa pendukung apa saja yang diinginkan konsumen.
47
 
Pihak penyedia jasa perlu secara cermat 
menentukan kebutuhan konsumen (dari sudut pandang 
konsumen) sebagai upaya untuk memenuhi keinginan 
dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang 
diberikan. Menjalin hubungan dan melakukan 
penelitian terhadap mereka perlu dilakukan, agar 
pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 




b. Gap antara persepsi manajemen terhadap ekspektasi 
konsumen dan spesifikasi kualitas jasa.  
Ada kalanya manajemen mampu memahami 
secara akurat apa yang diinginkan oleh pelanggan, 
tetapi mereka tidak menyusun standar kinerja spesifik 
yang jelas. Hal ini bisa dikarenakan tiga faktor, yaitu 
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tidak adanya komitmen total manajemen terhadap 




c. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian 
jasa. 
Ada beberapa penyebab terjadinya gap ini 
misalnya karyawan kurang terlatih (belum menguasai 
tugasnya), beban kerja melampaui batas, tidak dapat 
memenuhi standar kinerja, atau bahkan tidak mau 
memenuhi standar kinerja yang ditetapkan. Selain itu, 
mungkin pula karyawan dihadapkan pada standar-




d. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi 
eksternal.  
Seringkali ekspektasi pelanggan dipengaruhi 
oleh iklan dan pernyataan atau janji yang dibuat oleh 
lembaga pendidikan. Resiko yang dihadapi lembaga 
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pendidikan adalah apabila janji yang diberikan 
ternyata tidak dapat dipenuhi.
 51
 




Gap ini terjadi apabila pelanggan mengukur 
kinerja atau prestasi lembaga pendidikan dengan cara 




6. Kepuasan Konsumen 
Kotler mendefinisikan, Satisfaction is a person’s 
feelings of pleasure of disappointment resulting from 
comparing a product’s perceived performace (or outcome) 
in relation to his or her expectations.
53
 Kepuasan diartikan 
sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
timbul karena membandingkan kenyataan yang dialami 
tehadap harapan mereka. 
Jika harapan konsumen terhadap kinerja sebelum 
membeli lebih kecil dari kinerja yang diterima setelah 
membeli, maka konsumen mengalami kepuasan. Tetapi, 
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jika harapan konsumen terhadap kinerja sebelum membeli 
lebih besar dari kinerja yang diterima setelah membeli, 
maka konsumen tidak puas. 
Delight has a positive effect on loyalty, parallel 
to that of satisfaction.
54
 Kegembiraan memiliki efek positif 
pada kesetiaan, sejajar dengan kepuasan. 
Dissatisfaction with the final product or service 
of an organization is called troubel with quality.
55
 
Ketidakpuasan terhadap suatu produk atau layanan suatu 
organisasi atau lembaga dapat menyebabkan masalah 
dengan kualitas produk atau layanan tersebut. 
Kepuasan pelanggan sabagai evaluasi purna beli, 
dimana persepsi terhadap kinerja produk atau jasa yang 
dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum 
pembelian.
56
 Artinya apabila persepsi terhadap kinerja atau 
pelayanan jasa dapat memenuhi atau melebihi harapan 
pelanggan, maka yang terjadi adalah kepuasan terhadap 
jasa yang ditawarkan. 
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Pemuasan kebutuhan konsumen merupakan 
syarat mutlak yang harus dipenuhi oleh perusahaan. 
Produk atau jasa yang dihasilkan tidak akan bertahan lama 




Dari beberapa pengertia kepuasan tersebut, maka 
dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa yang dimiliki seseorang 
sebagai hasil perbandinga antara kinerja yang yang telah 
diterima atau sesuatu yang telah dialami dengan harapan 
mereka. 
Kepuasan konsumen adalah konsep yang paling 
menentukan dalam pemikiran pemasaran dan riset 
konsumen. Secara teori, konsumen yang merasa puas 
dengan produk, jasa atau merek, kemungkinan besar akan 
terus membelinya dan memberitahukan kepada yang lain 
perihal pengalaman-pengalaman menyenangkan yang 
dirasakannya dengan produk, jasa atau merek tersebut. Bila 
tidak puas, kemungkinan besar konsumen akan berganti 
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produk atau merek dan mengadukan keluhan kepada 
produsen barang, pengeceran, dan konsumen lain.
58
 
Mempertahankan pelanggan jauh lebih murah 
biayanya dibandingkan dengan mencari pelanggan baru, 
artinya dalam hal mempertahankan bukan pekerjaan 
mudah dan dapat diabaikan begitu saja melainkan 
menyangkut kelangsungan dan kontinuitas perusahaan 
dalam jangka panjang. pelanggan memiliki peran penting 
dan mendapat perhatian bagi setiap perusahaan.
59
 
Kualitas pelayanan merupakan tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
konsumen. Cara untuk mempertahankan konsumen adalah 
memberikan jasa dengan kualitas pelayanan yang lebih 
tinggi dari pesaing secara konsisten dan memenuhi harapan 
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik akan 
meningkatkan kepuasan konsumen. Sebaliknya kualitas 
pelayanan yang buruk akan menurunkan kepuasan 
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Untuk mempertahankan pelanggan adalah 
dengan memelihara dan meningkatkan kepuasannya. 
Pelanggan yang puas akan memiliki kesetiaan yang lebih 
lama, membeli lebih banyak ketika perusahaan 
memperkenalkan produk atau manfaat baru, membicarakan 
hal-hal yang baik tentang perusahaan dan produk-
produknya, memberi perhatian lebih sedikit kepada merek-




a. Pengertian kepuasan konsumen di MTs 
Kepuasan konsumen di MTs adalah perasaan 
senang atau kecewa yang dimiliki seseorang sebagai hasil 
perbandinga antara kinerja yang yang telah diterima atau 
sesuatu yang telah dialami dengan harapan mereka pada 
pendidikan formal di Indonesia yang setara dengan sekolah 
menengah pertama, yang pengelolaannya dilakukan oleh 
Departemen Agama. 
b. Subjek pelaku kepuasan sebagai konsumen di MTs 
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Pendidikan merupakan jasa. Dalam suatu 
lembaga pendidikan terdapat gabungan beberapa kelompok 




Peserta didik, siswa atau pelajar adalah anggota 
masyarakat yang berusaha mengembangkan potensi diri 
melalui proses pembelajaran yang tersedia pada jalur, 
jenjang, dan jenis pendidikan tertentu
63
 
7. Pendidikan Madarsah Tsanawiyah dan Karakteristiknya 
Madrasah Tsanawiyah ialah lembaga pendidikan 
yang memberikan pengajaran dan pendidikan tingkat 
menengah pertama dan menjadikan mata pelajaran Agama 
Islam sebagai mata pelajaran dasar yang sekurang-
kurangnya 30% disamping mata pelajaran umum.
64
 
Madrasah tsanawiyah ialah madrasah yang 
menerima murid-murid tamatan madrasah ibtidaiyah atau 
sederajat dengan itu, serta memberi pendidikan dalam ilmu 
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Jadi madrasahtasanawiyah adalah lembaga 
pendidikan yang memberikan pengajaran dan pendidikan 
kepada murid-murid tamatan madrasah ibtidaiyah atau 
sederajat dan menjadikan mata pelajaran Agama Islam 
sebagai mata pelajaran dasar yang sekurang-kurangnya 
30% disamping mata pelajaran umum dengan lama  
pendidikannya 3 tahun.  
Empat karakteristik madrasah yang dapat diidentifikasikan, 
sebagai berikut: 
a. Madrasah milik masyarakat (Community Based 
Education). 
Madrasah berkembang dari masyarakat dan 
untuk masyarakat. Oleh karena itu, dari segi kuantitas 
berkembang sangat pesat, meskipun dari segi kualitas 
perkembangannya sangat lambat. 
b. Madrasah sebagai manajemen berbasis sekolah 
(School Based Management). 
Keragaman dan kebebasan tidak tergantung 
kepada pusat dan birokrasi menjadikan madrasah 
banyak yang bergengsi. Konsep school based 
management dan community based education 
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merupakan kenyataan tuntutan untuk memunculkan 
kembali kemandirian dan otonomi sekolah. Kedua hal 
tersebut selama ini dalam perkembangannya hilang, 
terhapus oleh konsep sentralisasi dan penyeragaman. 
c. Madrasah sebagai lembaga tafaqqohu fi al-din 
Agar peserta didik mempelajari dan 
menularkan kepada orang lain pemahaman agama 
baik secara formal ataupun secara fungsional. Karena 
itu madrasah tidak terpisahkan dengan dakwah, hanya 
lebih dominan pendidikan. 
d. Madrasah sebagai lembaga kaderisasi dan mobilitas 
umat Islam. 
Dari proses pendidikan di madrasah 
terbentuk pribadi muslim yang saleh dengan 




8. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Paling tidak ada empat metode yang banyak 
dipergunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan. 
a. Sistem keluhan dan saran 
Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada 
pelanggan wajib memberikan kesempatan seluas-
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luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan 
saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media 
yang digunakan bisa berupa kotak saran yang 
diletakkan di tempat-tempat strategis (yang mudah di 
akses atau sering dilalui pelanggan), kartu komentar 
(yang bisa diisi langsung maupun yang dikirim via 
pos kepada lembaga pendidikan), saluran telepon 
khusus bebas pulsa, website, facebook, twitter dll. 
Informasi-informasi yang diperoleh melalui metode 
ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang 
berharga kepada lembaga pendidikan, sehingga 
memungkinkannya untuk bereaksi dengan tanggap 
dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang 
timbul. Akan tetapi, karena metode ini bersifat pasif, 
maka sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai 
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan.
67
  
Upaya mendapatkan saran yang bagus dari 
pelanggan sulit diwujudkan dengan keluhan dan saran 
ini. Apalagi jika lembaga pendidikan tidak 
memberikan imbal balik dan tindak lanjut yang 
memadai kepada mereka.  
b. Ghost Shopper (Pembeli bayangan) 
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Lembaga pendidikan mempekerjakan orang 
sebagai pembeli ke pesaing untuk menilai pelayanan 
yang diberikan pesaing tersebut.
68
 Mereka diminta 
melaporkan berbagai temuan penting berdasarkan 
pengalamannya mengenai kekuatan dan kelemahan 
jasa pesaing. Selain itu, para gosht shoppers juga 
dapat mengobservasi cara pesaingnya melayani 
permintaan spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan 
pelanggan, dan menangani setiap keluhan pelanggan. 
c. Lost Customer Analysis 
Lembaga pendidikan seharusnya 
menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 
membeli atau yang telah beralih pemasok, agar dapat 
memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat 
mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 
selanjutnya. Bukan hanya exit interview saja yang 
perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga 
penting. Dimana peningkatan customer loss rate 
menunjukkan kegagalan perusahaan dalam 
memuaskan pelanggannya. Hanya saja kesulitan 
menerapkan metode ini adalah pada mengidentifikasi 
dan mengkontak mantan pelanggan yang bersedia 
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d. Survey Kepuasan Pelanggan 
Umumnya sebagian besar penelitian 
mengenai kepuasan pelanggan menggunakan metode 
survey, baik via pos, telepon, e-mail, maupun 
wawancara langsung. Melalui survey, lembaga 
pendidikan akan memperoleh tanggapan dan umpan 
balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan 
sinyal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 
terhadap mereka.
70
 Survey kepuasan pelanggan adalah 
alat untuk mencari tahu bagaimana pelanggan melihat 
bisnis dan pelayaan yang ditawarkan.
71
 
Metode survei merupakan metode yang 
paling banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan 
pelanggan. Model survei kepuasan pelanggan dapat 
dilakukan pengukuran. Pengukuran dapat dilakukan 
                                                          
69
 Fandy Tjiptono,  Pemasaran Jasa: Prinsip, Penerapan, dan 
Penelitian, (Yogyakarta: Andi Offset, 2014), hlm. 369. 
70
 Fandy Tjiptono,  Pemasaran Jasa: Prinsip, Penerapan, dan 
Penelitian, (Yogyakarta: Andi Offset, 2014), hlm. 369. 
71
 Ivonne Wood, Layanan Pelanggan: Cara Praktis, Murah, dan 




secara langsung pada skala sangat puas, tidak puas, 
netral dan puas (directly reported satisfaction).
72
 
9. Pengaruh Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen 
Dalam proses produksi jasa, mulai dari saat 
kehadiran konsumen sampai dengan selesainya proses 
tersebut, konsumen terlibat secra terus-menerus, sehingga 
suasana dan fasilitas yang digunakan dalam proses jasa 
tersebut sangat mempengaruhi nilai persepsi konsumen 
terhadap kualitas jasa yang dijual.
73
 
Tingkat kekhasan suatu jasa akan mempengaruhi 
kemampuan perusahaan dalam mengendalikan kualitas 
jasa yang disampaikan sebagai dasar untuk mendapatkan 
penilaian positif kosumen terhadap jasa yang dirasakannya. 
Kualitas jasa dapat diukur dari kemampuan perusahaan 




Kesan konsumen tentang kualitas jasa didasarkan 
kepada keseluruhan dari pengalamannya pada saat 
mengkonsumsi jasa tersebut, yang berarti tidak hanya 
berbentuk jasa eksplisit, tetapi juga jasa implisit, sehingga 
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perhatian terhadap perilaku dan pelatihan-pelatihan yang 
diberikan kepada karyawan menjadi sesuatu yang sangat 
utama untuk meyakinkan bahwa konsumen akan dipuaskan 
setelah mengkonsumsi jasa tersebut (implisit services)
75
 
Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai 
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan 
baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima lebih lebih 
rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan buruk. Sebaliknya jika jasa yang diterima 
melampaui harapan konsumen, maka kualitas jasa 
sipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Dengan 
demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada 
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
konsumen secara konsisten.
76
 Yang dimaksud kepuasan 
konsumen terhadap suatu jasa adalah perbandingan antara 
persepsinya terhadap jasa yang diterima dengan 
harapannya sebelum menggunakan jasa tersebut.  
Dalam penilaian kualitasa jasa, konsumen terlibat 
secara langsung serta ikut di dalam proses jasa tersebut, 
seperti keberhasilan seorang siswa dalam pendidikan 
                                                          
75
 Farida Jasfar, Manajemen Jasa Pendekatan Terpadu, (Bogor: 
Ghalia Indonesia, 2005), hlm. 42 
76
 Puspo Dwi Dirgantari, “Pengaruh Kualitas Layaan Jasa 
Pendidikan terhadap Kepuasan Mahasiswa serta Dampaknya terhadap 
Upaya Peningkatan Citra Perguruan Tinggi Negeri Menuju World Class 
University”, Jurnal, (Bandung: ITB, UNPAD dan UPI, 2011), hlm. 7 
51 
 
ternyata banyak ditentukan oleh usaha dan keterlibatan 
siswa secara aktif dalam proses belajar. Sehingga yang 
dimaksud dengan kualitas jasa adalah bagaimana 
tanggapan konsumen terhadap jasa yang dikonsumsi atau 
yang dirasakanya. 
The result has caused institutions of higher 
education to engage in more competitive educational 
practices that are based on quality assessment.
77
 Sebagai 
contoh di lembaga-lembaga pendidikan tinggi untuk 
terlibat lebih dalam praktik pendidikan yang didasarkan 
pada penilaian kualitas. 
Didalam teori mengenai mengenai manajemen 
jasa, penilaian ini disebut sebagai consumen perceived 
service quality yang mencakup beberapa dimensi. Melalui 
penilaian pasar, setiap penyedia jasa harus dapat 
menentukan apa yang menjadi kebutuhan atau keinginan 
utama konsumen. Dimensi kualitas jasa sangat 
berhubungan dengan apa yang diinginkan konsumen.
78
 
Kualitas jasa hanya dapat diukur kalau dapat 
diketahui apa saja hal-hal yang melengkapi jasa, itulah 
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yang disebut dimensi kualitas.
79
 Dalam salah satu study 
mengenai Servqual oleh Parasuraman dkk. yang 
melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi dalam empat 
perusahaan) berusia 25 tahun keatas,
80
 In their original 









i. Understanding/ knowing the customer 
j. Tangibles 
In their 1988 work these components were 
collapsed into five dimensions: reliability, assurance, 
tangibles, empathy, responsiveness. Reliability, tangibles 
and resposiveness remained distinct,but the remaining 
seven componentscollapsed into two aggregate 
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 Dalam formulasi asli 
Parasuraman mengidentifikasi sepuluh komponen servqual 
yaitu keandalan, responsif, kompetensi, akses, kesopaan, 
komunikasi, kredibilitas, keamanan, memahami atau 
mengetahui pelanggan, bukti fisik. Dalam karya mereka 
1988 komponen dikelompokkan menjadi lima dimensi: 
keandalan, jaminan, bukti fisik, empati, daya tanggap. 
Keandalan, bukti fisik dan daya tanggap tetap berbeda, 
tetapi tujuh komponen sisanya runtuh menjadi dua dimensi 
agregrat, jaminan dan empati. Disimpulkan bahwa terdapat 
lima dimensi servqual untuk mengevaluasi kualitas 
pelayanan sebagai berikut: 
a. Tangible (Berwujud)  
Tangible (penampilan unsur fisik) yaitu 
kemampuan suatu lembaga pendidikan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
fisik lembaga pendidikan yang dapat diandalkan 
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata 
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
82
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Penampilan dan sarana prasarana fisik 
lembaga pendidikan yang dapat diandalkan dan 
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata 
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. hal 
ini meliputi fasilitas fisik, sarana komunikasi, 
perlengkapan dan peralatan yang digunakan 
(teknologi), serta penampilan pegawainya.
83
 
b. Reliability (keandalan) 
Reliabilitas yaitu kemampuan lembaga 
pendidikan untuk melaksanakan pelayanan sesuai 
dengan apa yang telah dijanjikan secara tepat waktu, 
akurat dan memuaskan.
84
  Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, 
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan, sikap yang simpati, dan dengan akurat dan 
memuaskan. Komponen dari dimensi kehandalan ini 
terdiri dari pengetahuan yang dimiliki guru untuk 
melakukan pelayanan pendidikan secara cepat, tepat, 
akurat dan memuaskan. 
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Dibandingakan dengan dimensi kualitas 
pelayanan lainnya yaitu wujud fisik, daya tanggap, 
jaminan, kepastian, serta empati, dimensi keandalan 
sering dipersepsikan menjadi yang paling penting bagi 
pelanggan dari beragam industri jasa. Karena apabila 
konsumen merasakan bahwa keandalan suatu 
penyedia jasa sangat sesuai dengan harapan, maka 
mereka akan bersedia mengeluarkan biaya tambahan 




Allah sangat menganjurkan setiap umatnya 
untuk selalu menepati janji yang telah ditetapkan 
seperti dijelaskan dalam Al-Qur‟an surat An-Nahl 
ayat 91. 
            
             
              
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Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu 
berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-
sumpah (mu) itu, sesudah meneguhkannya, sedang 
kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu 
(terhadap sumpah-sumpah itu). Sesungguhnya Allah 
mengetahui apa yang kamu perbuat. 
Ayat diatas menjelaskan bahwa setiap 
manusia diwajibkan menepati janji yang telah 
ditetapkan, demikian juga dengan pelayanan jasa di 
lembaga pendidikan baik janji yang ditetapkan secara 
langsung maupun janji-janji dalam bentuk promosi, 
semuanya harus ditepati sesuai yang dijanjikan. 
Penawaran ketika promosi yang tidak sesuai 
kenyataan berarti telah mengingkari janji dan hal ini 
akan merusak kepercayaan serta merugikan 
konsumen.  
c. Responsiveness (ketanggapan) 
Responsiveness is the willingness to help 
customers and to provide prompt service
86
 
Responsiveness yaitu suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 
(responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan 
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penyampaian informasi yang jelas. kemauan atau 
keinginan para karyawan untuk membantu dan 
memeberikan jasa yang dibutuhkan konsumen.
87
 
Tidak Membiarkan konsumen menunggu, terutama 
tanpa alasan yang jelas akan menimbulkan kesan 
negative yang tidak seharusnya terjadi. Kecuali 
apabila kesalahan ini ditanggapi dengan cepat, maka 
bisa menjadi sesuatu yang berkesan dan menjadi 
pengalaman yang menyenangkan. 
d. Asssurance (Jaminan) 
Assurance yaitu pengetahuan, kesopan 
santunan, dan kemampuan guru serta karyawan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
lembaga pendidikan. Hal ini meliputi beberapa 
komponen antara lain ramah, komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan 
(security), kompetensi (competence), dan sopan 
santun (courtesy). Sifat dapat dipercaya dari kontak 
personel untuk menghilangkan sifat keraguan-raguan 
konsumen dan merasa terbebas dari bahaya dan 
resiko.
88
 Lembaga pendidikan membangun 
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kepercayaan dan kesetiaan pelanggan melalui guru 
dan karyawan yang terlibat langsung dengan siswa. 
e. Empathy (Empati). 
Empathy yaitu memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan mereka. Hal ini mengharapkan 
bahwa suatu lembaga pendidikan memiliki pengertian 
dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki 
waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
89
  
Meskipun banyak sekali pendapat yang 
dikemukakan mengenai dimensi kualitas jasa, pendapat 
yang paling sering digunakan dalam penilaian jasa adalah 
yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry 
(1988). Konsumen akan menggunakan kelima dimensi 
kualitas untuk membentuk penilaiannya terhadap kualitas 
jasa yang merupakan dasar untuk membandingkan harapan 
dan persepsi terhadap jasa.  
Untuk menerapkan lima dimensi kualitas jasa 
seperti yang dikemukakan Parasuraman dan kawan-kawan 
ke dalam berbagai jenis usaha jasa, dibutuhkan definisi 
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spesifik yang secara operasional dapat diterapkan di 
masing-masing jenis industri jasa tersebut.
 90
 Misalnya, 
definisi  reliability pada jasa asuransi, begitu juga halnya 
dengan bagaimana daya tanggap (responsiveness) 
konsumen terhadap kualitas jasa bengkel, akan berbeda 
dengan konsumen pada jasa hotel.  
 
B. Kajian Pustaka 
1. Aniek Indrawati, 2011. Pengaruh Kualitas Layanan 
Lembaga Pendidikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Hasil temuan dalam penelitian ini 
menyimpulkan bahwa secara persial dan simultan 
dimensi kualitas layanan jasa (keandalan, bukti langsung, 
daya tanggap, jaminan dan empati) yang diberikan oleh 
Lembaga Pendidikan Mental Aritmetika di Kota Malang 
berpengaruh positif dan signifikan. Penelitian ini juga 
menghasilkan temuan bahwa Lembaga Pendidikan 
Mental Aritmetika di Kota Malang belum sepenuhnya 
memuaskan konsumen, karena nilai harapan konsumen 
masih lebih tinggi dibandingkan dengan kinerja yang 
ditunjukkan oleh lembaga-lembaga tersebut. Populasi 
penelitian ini adalah orang tua dari siswa yang mengikuti 
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program pendidikan mental aritmetika pada Lembaga 
Pendidikan Mental Aritmrtika di Kota Malang. Hal ini 
disebabkan karena peserta didik lembaga pendidikan ini 
adalah anak-anak yang berusia 4 sampai 12 tahun.
91
 
2. Purnama Sari dan Bahrum Jamil, 2016. Pengaruh 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota 
Perpustakaan Kota Medan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 
kualitas pelayanan di perpustakaan kota Medan sangat 
baik karena pegawai perpustakaan sudah memenuhi 
harapan dari anggota baik dari pelayanan yang diberikan 
pegawai kepada anggota dan sarana prasarana yang 
memadai. Anggota merasa puas karena pegawai sudah 
melakukan pelayanan yang maksimal untuk melayani 
para pengguna perpustakaan, baik mengenai jawaban 
yang diberikan oleh pegawai, maupun dari keramahan 
pegawai perpustakaan yang dianggap anggota sudah 
maksimal. Kualitas pelayanan secara simultan 
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3. Dudung Juhana dan Ali Mulyawan, 2015. Pengaruh 
Kualitas Layanan Jasa Terhadap Kepuasan Mahasiswa di 
STMIK Mardira Indonesia Bandung.  
Hasil penelitian menunjukkkan bahwa besarnya 
pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap dan 
kepastian terhadap kepuasan mahasiswa menunjukkan 
hasil yang sudah baik kecuali empati. Dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa jika pengaruh bukti fisisk, 
kehandalan, daya tanggap dan kepastian ditingkatkan 
kepuasan mahasiswa akan mengingkat pula. Variabel 
bebas dari penelitian ini adalah bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian. Teknik analisis 
data menggunakan regresi linier multiple.
93
  
Dari kajian pustaka diatas membuktikan bahwa 
penelitian yang akan dilakukan penulis berbeda dengan 
penelitian sebelumnya. Penentuan waktu dan tempat 
penelitian yang diteliti berbeda.  
Kesamaan dari penelitian sebelumnya dengan 
penelitian yang akan datang adalah menggunaka lima 
dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy. Kesamaan lain 
dengan penelitian Purnama Sari dan Bahrum Jamil 
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adalah teknik analisis data menggunakan analisis regresi 
sederhana. 
C. Kerangka Berpikir/ Rumusan Hipotesis 
1. Kerangka Berpikir 
Sebuah pedidikan diaggap berhasil apabila dapat 
memuaskan kebutuhan konsumennya dalam segi 
pelayanan, sebab kepuasan dan ketidakpuasan konsumen 
dalam pelayanan akan mempengaruhi perilaku dari 
pembeli selanjutnya. 
Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan 
pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta 
persepsi positif terhadap kualitas layanan. Dengan 
demikian. Jika pelanggan merasakan bahwa kualitas dari 
pelayanan melebihi kebutuhan, keinginan dan harapan 
mereka, maka kepuasan pelanggan akan menjadi tinggi. 
sedangkan apabila pelanggan merasakan bahwa kualitas 
dari pelayanan lebih rendah atau lebih kecil dari 
kebutuhan, keinginan dan harapan mereka, maka kepuasan 
pelanggan akan menjadi lebih rendah.  
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas 
yang dirasakan dan harapan pelanggan yang akan 
berpengaruh negatif pada komplain pelanggan dan 


















Arti kata hipotesis terdiri dari dua penggalan 
kata, yaitu hypo dan thesis. hypo artinya dibawah, lemah, 
atau kurang, sedangkan thesis artinya proposisi atau 
pernyataan suatu kebenaran yang disajikan sebagai bukti. 
jadi hipotesis adalah pernyataan bersifat tafsiran, terkaan 
atau prediksi dari hubungan antarvariabel yang diterima 
secara sementara sebagai suatu kebenaran.
94
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Adapun hipotesis yang peneliti ajukan adalah sebagai 
berikut:“Kualitas layanan jasa berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan konsumen di MTs Negeri1 
Kendal.”dengan kata lain semakin baik tingkat kualitas 





A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Layanan Jasa 
Terhadap Kepuasan Konsumen” termasuk jenis penelitian 
lapangan dan menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. 
penelitian lapangan adalah penelitian dengan karakteristik 
masalah yang berkaitan dengan latar belakang dan kondisi saat 
ini dari subyek yang diteliti serta interaksinya dengan 
lingkungan.
95
 penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian 
kuantitatif maksudnya adalah penelitian yang datanya 




B. Tempat dan Waktu Penelitian 
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1. Profil Singkat MTs Negeri 1 Kendal. 
Tempat penelitian berlokasi di MTs Negeri 1 
Kendal di Jl. Raya Soekarno Hatta Brangsong, Kelurahan 
Brangsong, Kecamatan Brangsong, Kabupaten Kendal, 
Provinsi Jawa Tengah. 
 
2. Alasan pemilihan tempat penelitian tersebut. 
Penelitian dilakukan di MTs Negeri 1 Kendal 
karena siswa yang mendaftar di MTs Negeri 1 Kendal 
sangat banyak yaitu hampir 11 rombel, tetapi siswa yang 
tidak diterima di MTs Negeri 1 Kendal juga banyak yaitu 
satu rombel lebih. Hal tersebut terjadi karena setiap kelas 
atau rombel dibatasi maksimal 32 siswa. Dapat dilihat dari 
profilnya, bahwa MTs Negeri 1 Kendal sudah terakreditasi 
A serta siap bersaing dan menjadi model bagi madrasah-
madrasah yang lain. 
3. Jangka waktu penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan tanggal 26 Mei 2019 
sampai dengan 29 Juni 2019. 
C. Populasi dan Sampel Penelitian 
1. Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari 
66 
 
dan kemudian ditarik kesimpulannya.
97
 populasi yang 
menjadi dasar pengambilan sampel pada penelitian adalah 
siswa MTs Negeri 1 Kendal tahun ajaran 2018/2019 saat 
ini, yaitu kelas VII yang berjumlah 315, dan kelas VIII 
yang berjumlah 329. Jadi total populasi berjumlah 644. 
2. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi. Sampel yaitu bagian dari jumlah 




Probability sampling adalah teknik pengambilan 
sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap 
unsure atau anggota populasi untuk dipilih menjadi 
anggota sampel. Teknik sampel ini meliputi:simple random 
sampling, proportionate stratified random sampling, 
disproportionate stratified random, sampling area (cluster) 
sampling (sampling menurut daerah).
99
 
Cara yang ditempuh untuk menenetukan sampel 
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik 
Simple random sampling. Dikatakan simple (sederhana) 
karena pengambilan anggota sampel dari populasi 
dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang 
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ada dalam populasi itu.
100
 dalam hal ini pemberian sampel 
kepada siswa secara acak dengan cara diundi.  
Dalam penelitian ini penulis mengambil sampel 
berdasarkan rumus yang dikembangkan oleh Isaac dan 
Michael sebagai berikut: 
  
        
  (   )        
 
Keterangan:  
S   = Jumlah Sampel 
𝝀²  = Chi Kuadrat yang harganya tergantung   
         derajat kebebasan dan tingkat kesalahan.   
          Untuk derajat kebebasan  dan kesalahan      
          5% harga Chi kuadrat = 3,841. Harga Chi   
           kuadrat untuk kesalahan 1% = 6,634 dan   
           10%=2,706. 
N  = Jumlah Populasi 
P  = Peluang benar (0,5) 
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Q = Peluang salah (0,5) 
        d = Perbedaan antara rata-rata sampel dengan rata-rata 




        
  (   )        
 
          =
      (   )       
     (     ) (    )       
 
          = 
       
       (   )        
 
          = 
       
              
 
          = 
       
       
 
          = 240,83 dibulatkan menjadi 241 
Jumlah sampel tiap kelas dapat diambil dengan 
cara sebagai berikut: 
Kelas 7A jumlah siswa 32 = 
  
   
 x 241 = 11,9 
dibulatkan 12 
             Kelas 7B jumlah siswa 32  = 12  
             Kelas 7C jumlah siswa 30  = 11 
             Kelas 7D jumlah siswa 32  = 12 
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             Kelas 7E jumlah siswa 31  = 12 
             Kelas 7F jumlah siswa 32  = 12 
             Kelas 7G jumlah siswa 32 = 12 
             Kelas 7H jumlah siswa 32 = 12 
             Kelas 7I jumlah siswa 32  = 12 
             Kelas 7J jumlah siswa 30  = 11 
             Kelas 8A jumlah siswa 33 = 12 
             Kelas 8B jumlah siswa 34 = 13 
             Kelas 8C jumlah siswa 33 = 12 
             Kelas 8D jumlah siswa 33 = 12 
             Kelas 8E jumlah siswa 34 = 13 
             Kelas 8F jumlah siswa 34 = 13 
             Kelas 8G jumlah siswa 32 = 12 
             Kelas 8H jumlah siswa 33 = 12 
             Kelas 8I jumlah siswa 32  = 12 
             Kelas 8J jumlah siswa 31 = 12 
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Jadi sampel yang akan digunakan pada penelitian 
sebanyak 241 responden dari populasi yang berada di MTs 
Negeri 1 Kendal. 
 
D. Variabel dan Indikator Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau 
nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi 
tertentu yang ditetapkan oleh penelitin untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya.
102
. penelitian ini 
menggunakan dua variabel yaitu variael bebas (X) dan variabel 
terikat (Y). 
1. Variabel Dependen: sering disebut sebagai variabel output, 
kriteria, konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering disebut 
sebagai variabel terikat. Variabel terikat merupakan 
variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, 
karena adanya variabel bebas.
103
 Dalam penelitian ini yang 
menjadi variabel depeden adalah: kepuasan konsumen (Y) 
dengan indikator: 
a. Kualitas produk. 
b. Kualitas pelayanan. 
c. Emosional. 
d. Harga. 
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2. Variabel Independen: variabel ini sering disebut sebagai 
variabel stimulus, prediktor, antecedent. Dalam bahasa 
indonesia sering disebut sebagai variabel bebas. Variabel 
bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 
dependen (terikat).
104
 Dalam penelitian ini yang menjadi 
variabel bebas Variabel independen dalam penelitia ini 





e. Emphaty        
Tabel 3. 1 Variabel dan Indikator Penelitian 















 Reliability 1. Pelayanan 1, 5, 
                                                          
104
 Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi Dilengkapi 
dengan Metode R&D, (Bandung: Alfabeta, 2016), hlm. 39 
72 
 




























































Pelayanan baik/ sesuai 
dengan harapan 
7, 8 
 Emosional Orang lain merasa 
kagum 
1, 2, 3, 
4, 5, 
13, 14 
 Harga Harga murah/ 
terjangkau 
15,16 
 Biaya Tidak mengeluarkan 
biaya tambahan 
17, 19 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Penelitian ini di samping menggunakan metode yang 
tepat, juga perlu memilih teknik dan alat pengumpulan data 
yang relevan. Penggunaan teknik dan alat pengumpulan data 
yang tepat memungkinkan diperoleh data yang objektif. Untuk 
data-data yang mendukung keberhasilan penelitian ini. 
1. Jenis Data. 
Penelitian ini menggunakan kuantitatif, karena 
data yang diperoleh nantinya berupa angka. Dari angka 
yang diperoleh akan dianalisis lebih lanjut dalam analisis 
data. Penelitian ini terdiri atas dua variabel, yaitu kepuasan 
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konsumen termasuk vaiabel dependen dan kualitas layanan 






2. Sumber Data 
Berdasarkan cara memperolehnya, data 




a. Data primer  
Data primer yaitu data yang diperoleh atau 
dikumpulkan langsung dari lapangan oleh peneliti. Data 
primer ini disebut juga data asli atau data baru. data primer 
disini berupa hasil kuesioner dari responden. Responden 
dalam penelitian ini adalah siswa MTs Negeri 1 Kendal 
yang diperoleh melalui angket. 
b. Data sekunder  
Data sekunder yaitu data yang diperoleh atau 
dikumpulkan dari hasil penelitian pihak lain, data ini 
biasanya dikumpulkan dari pustaka (teks buku) atau dari 
laporan penelitian terdahulu. Data sekunder disini berupa 
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data responden yang telah tersedia di waka kurikulum atau 
tata usaha. 
3. Pengumpulan Data 
a. Kuesioner (angket) 
Kuesioner merupaka teknik pengumpulan data 
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 
untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan 
pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa 
diharapkan dari responden. Selain itu, kuesioner juga 
cocok digunakan bila jumlah responden cukup besar dan 
tersebar di wilayah yang luas. Kuesioner dapat berupa 
pertanyaan/pernyataan tertutup atau terbuka, dapat 
diberikan kepada responden secara lagsung atau dikirim 
melalui pos, atau internet. 
Bila penelitian dilakukan pada lingkup yang tidak 
terlalu luas, sehingga kuesioner dapat diantarkan langsung 
dalam waktu tidak terlalu lama, maka pengiriman angket 
kepada responden tidak perlu melalui pos. Dengan adanya 
kontak langsung antar penelti dengan responden akan 
menciptakan suatu kondisi yang cukup baik, sehingga 





Observasi sebagai teknik pengumpulan data 
mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan 
teknik yang lain, yaitu wawancara dan kuesioer. Kalau 
wawancara dan kuesioner selalu berkomunikasi dengan 
orang, maka observasi tidak terbatas pada orang, tetapi 
juga obyek-obyek alam yang lain. 
Teknik pengumpulan data observasi digunakan 
bila penelitian berkenaan dengan perilaku manusia, proses 




c. Dokumentasi  
Dokumentasi adalah peninggalan tertulis 
mengenai data berbagai kegiatan atau kejadian dari suatu 
organisasi yang dari segi waktu relatif belum terlalu lama. 
Jika peinggalan tertulis yang relatif cukup lama maka 
berubah menjadi bukti-bukti historis mengenai keadaan 
atau peristiwa masa lalu. Bahan-bahan dokumentasi itu 
merupakan informasi atau data yang memberikan peluang 
yang luas bagi penyelenggaraan penelitian.
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Cara pengumpulan data tersebut dilakukan 
dengan prosedur 
1) Responden diberi kuesioer. 
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2) Sambil mengisi kuesioner, ditunggu dan diberi 
penjelasan jika belum jelas terhadap apa yang dibaca. 
3) Setelah responden mengisi kemudian jawaban 
tersebut diolah, dianalisis dan disimpulkan. 
F. Teknik Analisis Data 
Dalam menganalisis data yang telah terkumpul dari 
penelitian yang bersifat kuantitatif, penulis menggunakan 
analisis data statistik dengan langkah-langkah sebagai berikut: 
1. Analisis Pendahuluan 
Analisis pendahuluan merupakan langkah awal 
untuk menentukan analisis selanjutnya. pada analisis ini, 
data yang diperoleh dari hasil penyebaran angket pada 
responden kemudian dimasukkan dalam tabel yang akan 
diberi skor pada tiap alternatif jawaban yang menjadi 
acuan dalam penelitian. Maka langkah awal yang 
digunakan adalah mengubah data kualitatif menjadi data 
kuantitatif. 
a. Penskoran 
Data yang diperoleh melalui angket, kemudian 
dianalisis dalam bentuk angka dengan cara memberi nilai 
pada setiap item jawaban pada pertanyaan angket yang 
telah diberikan kepada responden dengan menggunakan 
skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat, dan persepsi seseorang atau kelompok orang 
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tentang fenomena soaial. Adapun jawaban dari setiap item 
soal diberi skor sebagai berikut:
109
 
                           Tabel 3. 2 Skor Item Soal 
Alternatif Jawaban Skor soal 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
 Tidak Puas 1 
 
2. Uji Coba Instrumen 
a. Uji Validitas 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 
tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan instrumen. 
Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mampu 
mengukur apa yang diinginkan. Sebuah instrumen 
dikatakan valid apabila dapat mengungkap data dari 
variabel yang diteliti secara tepat. Peneliti menentuan 
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validitas instrumen berdasarkan rumus koefisien korelasi 
product moment. 
 
   
 ∑   (∑ )( )
√* ∑   (∑  )+* ∑   (∑ ) +
 
             Keterangan 
                    = koefisien korelasi antara variabel X dan   
     variabel Y  
                    = variabel bebas 
                    = variabel terikat 
                 = banyaknya siswa yang mengisi angket 
               ∑     =  jumlah variabel X 
               ∑     = jumlah variabel Y110 
Uji validitas ini dilakukan dengan menggunakan 
product moment pearson dengan ketentuan: 
Jika r hitung > r tabel maka butir soal tersebut dikatakan 
valid. Sebaliknya, jika r hitung < r tabel maka butir soal 
tersebut dikatakan tidak valid. Instrumen penelitian 
diujikan kepada 30 siswa (responden) dengan taraf 
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signifikan 5%, maka             . Hasil ujivaliditas data 
yang diujikan adalah sebagai berikut: 
1) Uji validitas butir soal kualitas layanan jasa 






r hitung r tabel 5% 
1  0,545351 0,361 Valid 
2 0,66623 Valid 
3 0,243544 Tidak Valid 
4 0,862125 Valid 
5 0,607717 Valid 
6 0,723204 Valid Valid 
7 0,687285 Valid 
8 0,62882 Valid 
9 0,690971 Valid 
10 0,558602 Valid 
11 0,707222 Valid 
12 0,609471 Valid 
13 0,550255 Valid 
14 0,315526 Tidak Valid 
15 0,222123 Tidak Valid 
16 0,35872 Tidak Valid 
17 0,423258 Valid 
18 0,286803 Tidak Valid 
19 0,686865 Valid 
20 0,066353 Tidak Valid 
21 0,522115 Valid 
22 0,638308 Valid 
23 0,658971 Valid 
24 0,447484 Valid 




2) Uji validitas butir soal kepuasan konsumen 










  r hitung  
1  0,367017 Valid 
2 0,54727 Valid 
3 0,566027 Valid 
4 0,661676 Valid 
5 0,451571 Valid 
6 0,388183 Valid 
7 0,42942 Valid 
8 0,44962 Valid 
9 0,564213 Valid 
10 0,510436 Valid 
11 0,65887 Valid 
12 0,475337 Valid 
13 0,139805 Tidak Valid 
14 0,678135 Valid 
15 0,47374 Valid 
16 0,439693 Valid 
17 0,571627 Valid 
18 0,52403 Valid 
19 0,273551 Tidak Valid 
20  0,315132  Tidak Valid 
21 0,342987 Tidak Valid 
22 0,064844 Tidak Valid 
23 0,47459 Valid 
24 0,752506 Valid 





Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian 
bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk 
digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen 
tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan 
bersifat tendensius mengarahkan responden untuk memilih 
jawaban-jawaban tertentu. Instrumen yang sudah dapat 
dipercaya,yang reliabel akan menghasilkan data yang dapat 
dipercaya juga.
111
   
Rumus yang digunakan yaitu rumus alfa 
cronbach sebagai berikut: 
     (
 






               Keterangan: 
                     = Nilai Reliabilitas 
              ∑    = Jumlah varians skor tiap-tiap item 
                         = Varians total 
                         = Jumlah item112 
Pengujian reliabilitas pada variabel kualitas 
layanan jasa adalah     = 0,893419 sedangkan variabel 
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kepuasan konsumen adalah      = 0,841616. nilai        
product moment pearson dengan N = 30 pada taraf 
signifikan 5% adalah        = 0,361. Karena     >         
maka reliabel. 
3. Analisis Uji Hipotesis 
a. Analisis Korelasi Product Moment Pearson 
     
∑   
√(∑  )(∑  )
 
Untuk menyelesaikan perhitungan diperlukan 
langkah-langkah sebagai beriku: 












Setelah dilakukan analisis korelasi product 
moment pearson, maka hasil yangdiperoleh dikosultasikan 
dengan        pada taraf signifikansi 5% dan 1% dengan 
asumsi sebagai berikut: 
1) Jika     >         (5% dan 1%) berarti signifikansi 
artinya hipotesis diterima. 
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2) Jika     <         (5% dan 1%) berarti tidak 
signifikansi artinya hipotesis ditolak
113
  
4. Analisis Regresi Sederhana 
Tujuan utama penggunaan regresi ini adalah untuk 
memprediksi atau memperkirakan nilai variabel dependen 
dalam hubungannya dengan variabel independen. dengan 
demikian, keputusan dapat dibuat untuk memprediksi 
seberapa besar perubahan nilai variabel depeden bila nilai 
variabel independen di naik turunkan. perhitungan 
perubahan nilai ini berdasarkan persamaan garis 
regresinya.
114
 Model regresi sederhana adalah: 
 ̂       
            Keterangan: 
              ̂   = Subyek dalam variabel dependen yang diprediksian 
                   = Harga Y ketika harga X=0 (harga kostan) 
             b   = Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukkan   
                     angka peningkatan ataupun penurunan variabel    
                     dependen yang  didasarkan pada perubahan variabel   
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                      idepeden. Bila (+) arah garis naik, dan bila (-) maka  
                      arah garis turun. 
            X     = Subyek pada variabel independen yang mempunyai   
                       nilai tertetu 
Untun menentukan a dan b dapat dicari dengan 
rumus berikut: 
           b = 
  ∑    ∑  ∑ 
  ∑    (∑ ) 
 
            a = 
∑    ∑ 
 
 
Regresi sederhana digunakan untuk melihat 
apakah variabel bebas mampu secara menyeluruh 
menjelaskan tingkah laku variabel tidak bebas, untuk 
menguji inidikenal dengan uji F. Adapun rumus uji F 
sebagai berikut  
a. Mencari Jumlah Kuadrat Regresi (      , -) 




b. Mencari Jumlah Kuadrat Regresi (      ,   -) 








           = ∑ 
 
-       ,   - -        , - 
d. Mencari Rata-rata Jumlah Kuadrat Regresi 
(       , -) dengan rumus: 
            , - =       , - 
e. Mencari Rata-rata Jumlah Kuadrat Regresi 
(       ,   -) dengan rumus: 
             ,   - =       ,   - 
f. Mencari Rata-rata Jumlah Kuadrat Residu (      ) 
dengan rumus: 
            = 
     
   
 
g. Menguji signifikansi dengan rumus: 
              = 
       ,   -
      
  
                     Kaidah pengujian signifkansi: 
1) Jika         >         (5% dan 1%) berarti 
signifikansi artinya hipotesis diterima. 
2) Jika         <         (5% dan 1%) berarti tidak 
signifikansi artinya hipotesis ditolak  
Selain mengetahui kemampuan variabel bebas 
menjelaskan variabel tidak bebas, juga perlu diketahui 
apakah setiap variabel bebas juga berpengaruh terhadap 
variabel tidak bebas, untuk pengujian ini dikenal dengan 




 √   
√    
 
              Keterangan: 
              r = koefisien korelasi 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Kendal bertempat di 
Jalan Soekarno Hatta Brangsong, Kelurahan Purwokerto, 
Kecamatan Brangsong, Kabupaten Kendal. Madrasah ini 
mendapat nilai akreditasi A. Madrasah ini berubah nama 
menjadi Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Kendal pada tahun 
2018, sebelumnya bernama Madrasah Tsanawiyah Negeri 
Brangsong. Di madrasah ini memiliki 947 murid/ peserta didik, 
44 guru bersertifikasi, 51 guru PNS, jumlah keseluruhan guru 
dan karyawan 73 orang. Luas tanah 9, 115  . 
Madrasah ini memiliki Visi Misi antara lain: 
Visi:  
Agamis, lebih tinggi, lebih besar dan lebih baik 
Misi: 
1. Menciptakan suasana kehidupan Madrasah yang Islami.  
2. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang 
didukung oleh sarana prasarana yang memadai.  




4. Mewujudkan bahwa hari ini harus lebih baik dari hari 
kemaren dan hari esok lebih baik dari hari ini.
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Tabel 4. 1Fasilitas Sekolah 
No Jenis fasilitas Jumlah 
1 Ruang kelas 30 
2 Perpustakaan 2 
3 Ruang laboratorium IPA 1 
4 Ruang laboratorium komputer 3 
5 Ruang laboratorium bahasa 1 
6 Ruang pimpinan 2 
7 Ruang guru 2 
8 Ruang tata usaha 1 
9 Ruang konseling 2 
10 Tempat ibadah 2 
11 Ruang UKS 1 
12 Jamban 18 
13 Gudang 3 
14 Tempat olahraga 2 
 
Sebelum proses analisis data, peneliti akan 
mendiskripsikan kualitas layanan jasa dan kepuasan konsumen 
di MTs Negeri 1 Kendal. Data tersebut diperoleh dari pengisian 
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instrumen kuesioner yang diberikan kepada siswa MTs Negeri 
1 Kendal yang berjumlah 241 siswa. Untuk lebih jelas akan 
dipaparkan pada deskripsi sebagai berikut: 
 
1. Deskripsi Data Kualitas Layanan di MTs Negeri 1 
Kendal 
Deskripsi data untuk mengetahui kualitas layanan 
jasa dilakukan dengan menggunakan angket sebanyak 19 














Tabel 4. 2 Skor Nilai Kuesioner Kualitas Layanan Jasa 
Kode 
Peserta Variabel X 
Total 
Skor 
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19   
R-1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 57 
R-2 4 5 4 4 3 3 5 2 4 4 4 5 5 3 4 5 4 3 4 75 
R-3 4 5 3 5 3 2 4 3 5 2 2 4 3 4 5 4 5 3 5 71 
R-4 3 4 2 3 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 59 
R-5 4 5 3 3 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 3 5 4 4 5 77 
R-6 5 3 4 2 4 5 4 2 3 5 4 4 3 5 3 4 3 4 5 72 
R-7 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 3 3 5 4 79 
R-8 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 68 
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R-9 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 4 75 
R-10 3 4 2 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 68 
R-11 4 4 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 5 4 3 3 4 4 4 73 
R-12 4 3 3 4 5 3 3 4 4 3 5 5 5 4 5 3 4 3 5 75 
R-13 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 5 78 
R-14 4 2 3 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 68 
R-15 4 4 3 4 3 5 3 4 3 3 5 4 4 3 3 4 3 5 5 72 
R-16 3 4 2 5 3 4 5 5 5 4 3 5 4 2 3 2 3 3 3 68 
R-17 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 69 
R-18 3 5 3 5 3 4 5 3 4 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 69 
R-19 3 3 2 5 4 2 4 3 5 3 3 5 3 3 5 4 3 3 3 66 
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R-20 3 4 3 5 3 4 5 5 5 4 3 4 3 3 5 4 3 3 3 72 
R-21 5 3 2 4 3 4 3 3 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 75 
R-22 3 4 3 5 3 5 2 5 4 3 4 5 4 5 4 5 3 4 5 76 
R-23 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 3 4 73 
R-24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 79 
R-25 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 73 
R-26 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 85 
R-27 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 4 4 4 5 5 5 4 80 
R-28 4 4 4 5 4 4 5 4 5 3 5 3 4 4 4 5 5 5 4 81 
R-29 3 4 3 2 4 2 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 5 65 
R-30 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 79 
87 
 
R-31 4 3 3 3 4 3 4 5 3 5 4 4 5 3 4 4 5 5 4 75 
R-32 5 4 3 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 76 
R-33 3 2 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 2 4 2 3 3 4 3 58 
R-34 5 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 73 
R-35 4 3 2 5 3 4 5 3 5 2 4 3 5 4 3 4 4 5 3 71 
R-36 3 4 5 2 4 2 4 4 2 4 2 4 5 4 5 5 5 4 3 71 
R-37 4 5 3 4 4 5 5 5 4 3 2 4 4 4 5 5 5 4 4 79 
R-38 4 5 3 4 4 5 5 5 4 3 2 4 4 4 5 5 5 5 4 80 
R-39 4 5 3 4 4 5 5 5 4 3 2 4 5 4 5 5 5 4 4 80 
R-40 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 2 4 3 4 3 4 5 2 64 
R-41 3 5 5 2 4 4 5 5 5 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 83 
88 
 
R-42 5 4 3 4 4 5 4 3 5 5 4 3 4 5 5 4 4 4 5 80 
R-43 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 3 4 5 4 4 5 4 3 3 73 
R-44 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 5 5 4 3 5 4 5 82 
R-45 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 74 
R-46 4 4 3 4 5 4 5 5 4 3 4 3 5 4 5 5 4 4 4 79 
R-47 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 4 63 
R-48 3 4 2 5 4 5 3 5 5 3 3 5 5 3 3 3 5 4 4 74 
R-49 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 71 
R-50 4 3 4 2 3 3 4 4 4 2 2 3 4 2 5 5 3 4 2 63 
R-51 4 5 5 4 5 3 4 3 2 4 3 5 3 2 5 4 3 2 4 70 
R-52 4 5 3 5 5 2 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 86 
89 
 
R-53 4 5 3 5 5 2 5 3 5 3 4 5 3 4 3 5 5 5 5 79 
R-54 4 5 3 5 5 2 5 4 5 3 4 5 3 4 3 5 5 5 5 80 
R-55 5 3 4 5 3 4 5 3 5 3 3 4 5 3 4 5 5 5 5 79 
R-56 3 3 2 2 4 3 2 3 3 2 2 3 4 2 4 2 3 3 4 54 
R-57 4 4 3 3 5 4 4 3 4 3 3 4 5 3 5 3 3 3 4 70 
R-58 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 69 
R-59 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4 3 3 3 3 76 
R-60 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 65 
R-61 3 3 2 2 4 3 2 3 3 2 2 3 4 2 4 2 2 4 3 53 
R-62 4 4 3 3 5 4 3 4 4 3 3 4 5 3 5 3 3 3 4 70 
R-63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 60 
90 
 
R-64 4 5 3 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 4 5 86 
R-65 4 5 4 4 3 3 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4 5 79 
R-66 4 3 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 5 4 3 5 4 5 77 
R-67 4 3 3 5 4 3 5 4 5 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 77 
R-68 4 3 3 5 4 3 5 4 5 4 3 5 5 4 3 5 4 3 5 77 
R-69 5 3 4 5 3 4 5 4 5 5 3 4 3 5 3 5 4 4 5 79 
R-70 4 3 5 4 3 5 4 5 4 4 3 5 4 3 4 4 5 4 4 77 
R-71 4 4 3 4 4 3 5 3 4 3 3 5 4 4 4 5 4 4 4 74 
R-72 5 4 3 4 3 2 4 4 3 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 69 
R-73 4 3 3 5 4 3 5 4 5 4 3 5 5 4 3 5 4 5 3 77 
R-74 4 3 3 5 4 3 5 4 3 5 3 5 4 2 4 3 5 4 3 72 
91 
 
R-75 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 4 60 
R-76 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 5 3 3 3 4 62 
R-77 3 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 3 3 3 2 3 3 5 74 
R-78 4 4 3 5 4 4 5 3 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 3 81 
R-79 4 5 5 4 3 3 5 2 5 4 4 5 5 3 4 5 4 3 4 77 
R-80 3 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 3 3 3 2 4 4 5 76 
R-81 3 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 3 5 5 5 82 
R-82 3 3 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 82 
R-83 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 83 
R-84 5 5 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 5 71 
R-85 4 5 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 71 
92 
 
R-86 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 63 
R-87 5 3 4 2 3 3 5 3 4 3 3 4 3 2 3 4 5 5 5 69 
R-88 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 63 
R-89 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 82 
R-90 5 3 4 2 3 3 5 3 4 3 3 4 3 2 3 4 5 5 2 66 
R-91 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 76 
R-92 4 3 3 5 5 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 64 
R-93 3 4 3 4 4 3 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 64 
R-94 5 3 4 2 3 3 5 3 4 3 3 4 3 2 3 4 5 5 2 66 
R-95 4 3 5 3 4 5 5 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 5 4 78 
R-96 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 85 
93 
 
R-97 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 70 
R-98 4 3 5 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 81 
R-99 5 3 4 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 4 5 5 3 66 
R-100 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 67 
R-101 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 86 
R-102 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 69 
R-103 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 5 69 
R-104 4 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 77 
R-105 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 69 
R-106 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 3 4 3 5 4 5 76 
R-107 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 3 74 
94 
 
R-108 3 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 3 73 
R-109 3 4 2 3 3 5 3 3 5 2 3 4 3 4 4 3 4 3 2 63 
R-110 5 3 5 5 4 5 4 4 5 3 4 5 2 5 4 5 4 3 3 78 
R-111 3 4 2 3 4 2 4 4 4 4 3 4 2 4 5 3 5 5 5 70 
R-112 3 4 2 3 3 2 4 3 5 2 3 4 3 4 4 3 4 3 2 61 
R-113 3 4 2 3 3 4 3 3 5 2 3 4 3 4 4 3 4 3 2 62 
R-114 2 3 2 5 4 3 5 5 4 5 3 2 4 2 5 2 2 3 4 65 
R-115 3 4 2 4 4 5 4 4 5 2 3 4 3 4 4 3 4 3 3 68 
R-116 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 62 
R-117 4 3 3 5 5 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 64 
R-118 2 2 4 3 5 4 5 3 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 75 
95 
 
R-119 5 4 3 5 4 3 5 4 5 2 3 4 3 3 4 4 5 5 5 76 
R-120 3 4 2 3 3 2 3 3 4 2 3 3 4 4 3 3 3 5 4 61 
R-121 4 4 4 2 5 2 4 5 4 3 3 4 3 4 5 5 5 4 3 73 
R-122 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 70 
R-123 4 4 2 4 3 3 5 3 5 3 3 5 3 4 4 3 4 4 5 71 
R-124 3 4 3 3 3 2 4 4 3 3 2 5 5 4 4 3 4 3 5 67 
R-125 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 2 2 3 4 3 3 5 3 2 56 
R-126 4 4 3 4 5 3 4 5 2 3 5 5 5 4 5 4 3 3 3 74 
R-127 4 3 4 3 3 4 5 4 3 3 4 3 2 5 4 4 4 4 3 69 
R-128 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 67 
R-129 3 3 5 2 2 2 3 3 5 5 3 2 3 3 3 2 2 3 4 58 
96 
 
R-130 3 4 3 3 4 3 4 4 3 1 2 3 2 3 2 3 3 2 3 55 
R-131 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 48 
R-132 4 4 2 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71 
R-133 3 4 3 2 3 3 5 3 3 2 3 4 3 3 4 4 5 5 2 64 
R-134 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 76 
R-135 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 64 
R-136 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 69 
R-137 3 4 2 2 3 3 5 3 3 3 3 3 1 3 5 3 4 2 1 56 
R-138 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 57 
R-139 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 2 3 4 3 5 4 5 4 80 
R-140 5 4 3 2 3 4 5 4 4 3 2 3 4 5 4 3 2 3 4 67 
97 
 
R-141 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 85 
R-142 4 4 2 3 2 2 1 4 4 1 2 5 5 1 3 2 4 3 4 56 
R-143 5 5 3 4 3 3 2 5 5 2 3 4 4 2 4 3 5 4 5 71 
R-144 5 5 5 5 3 5 1 5 3 5 5 4 5 3 2 5 3 4 2 75 
R-145 4 3 4 4 4 3 4 4 3 5 5 3 5 3 3 1 4 4 3 69 
R-146 4 3 3 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 3 5 4 3 4 5 74 
R-147 5 4 5 5 5 4 5 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88 
R-148 3 3 2 5 3 1 5 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 52 
R-149 4 4 3 5 4 2 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 69 
R-150 3 2 4 5 4 2 4 3 5 3 2 5 5 2 4 3 5 3 5 69 
R-151 3 3 2 5 3 2 5 3 5 5 4 3 3 4 5 4 5 3 5 72 
98 
 
R-152 5 4 3 4 2 3 4 4 4 3 1 4 4 4 5 4 2 2 2 64 
R-153 3 2 4 1 2 2 2 2 2 1 2 2 5 3 2 3 3 4 5 50 
R-154 3 4 2 2 3 4 5 2 4 2 3 5 2 3 2 4 2 3 4 59 
R-155 4 3 2 3 3 4 3 3 2 1 3 2 4 2 3 4 2 3 3 54 
R-156 4 4 2 4 5 5 5 5 4 4 3 5 4 3 4 4 3 4 2 74 
R-157 3 3 2 4 3 2 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 5 61 
R-158 3 4 3 4 3 4 4 4 3 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 70 
R-159 3 4 4 4 4 3 3 5 5 2 2 5 4 4 3 3 5 4 4 71 
R-160 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 68 
R-161 5 4 3 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 3 5 5 4 3 76 
R-162 5 4 3 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 5 5 5 4 4 78 
99 
 
R-163 5 3 3 4 5 4 3 3 3 4 3 2 3 4 2 2 2 3 3 61 
R-164 4 4 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 2 4 4 4 2 2 4 54 
R-165 5 5 3 5 3 2 5 5 5 2 5 5 2 5 5 4 5 5 2 78 
R-166 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 73 
R-167 4 4 5 5 4 3 2 4 2 3 2 2 3 4 4 3 5 5 3 67 
R-168 3 4 3 3 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 77 
R-169 4 3 2 3 2 3 5 3 4 1 2 1 2 4 3 4 5 1 2 54 
R-170 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 67 
R-171 4 4 5 2 3 3 2 4 2 3 4 3 4 4 5 5 5 4 2 68 
R-172 4 3 4 2 3 2 2 4 2 3 2 1 4 4 5 5 5 4 2 61 
R-173 5 4 3 4 3 5 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 4 3 2 70 
100 
 
R-174 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 84 
R-175 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 4 4 69 
R-176 4 4 3 4 5 3 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 3 3 3 75 
R-177 5 4 3 4 5 3 4 3 5 3 4 3 5 3 4 5 5 4 4 76 
R-178 4 3 4 4 3 3 5 4 5 3 4 5 3 2 5 3 4 5 5 74 
R-179 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 4 3 82 
R-180 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 5 4 5 5 4 77 
R-181 4 4 2 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 68 
R-182 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 3 4 71 
R-183 5 3 2 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 67 
R-184 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 3 61 
101 
 
R-185 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 87 
R-186 5 4 4 2 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 3 4 81 
R-187 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 89 
R-188 3 3 2 3 3 2 3 3 4 2 4 3 4 3 4 4 4 4 3 61 
R-189 3 4 4 5 3 4 5 4 3 4 3 5 3 3 5 3 4 3 5 73 
R-190 4 3 2 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 62 
R-191 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 3 61 
R-192 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 91 
R-193 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 90 
R-194 3 3 2 3 3 2 3 3 4 2 4 3 4 3 4 4 4 2 5 61 
R-195 5 4 2 3 4 3 4 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 4 5 66 
102 
 
R-196 3 3 4 5 5 4 5 5 5 3 4 3 4 4 3 4 5 4 5 78 
R-197 4 3 4 2 3 3 3 4 3 2 4 5 5 4 4 4 3 3 2 65 
R-198 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 3 3 5 3 3 3 4 75 
R-199 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 88 
R-200 5 3 2 1 3 2 4 1 3 3 2 2 5 3 4 3 4 4 3 57 
R-201 4 3 3 2 5 2 5 4 3 2 4 5 5 4 4 4 3 3 2 67 
R-202 5 3 2 3 5 4 4 3 3 3 3 2 4 3 5 5 3 5 2 67 
R-203 4 3 5 5 5 3 5 4 5 2 4 5 5 5 4 5 5 5 3 82 
R-204 4 3 3 3 5 3 3 4 4 2 4 5 5 4 4 4 3 3 2 68 
R-205 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 
R-206 4 4 3 4 5 3 4 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 5 4 75 
103 
 
R-207 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 92 
R-208 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 63 
R-209 3 3 3 4 4 4 5 4 5 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 73 
R-210 4 5 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 3 3 4 3 4 5 78 
R-211 3 2 5 5 3 2 5 4 5 3 4 5 3 2 5 3 2 4 3 68 
R-212 3 3 4 5 3 3 5 4 4 4 4 3 3 5 4 3 4 4 5 73 
R-213 5 5 1 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 86 
R-214 5 2 5 5 5 5 5 4 5 5 2 5 5 2 5 5 5 5 5 85 
R-215 5 3 3 4 5 5 5 4 5 5 2 5 5 2 5 5 5 5 5 83 
R-216 5 5 5 5 5 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 74 
R-217 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 63 
104 
 
R-218 3 5 4 3 4 4 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 83 
R-219 4 3 2 1 2 5 2 3 2 3 5 2 4 2 5 3 4 5 5 62 
R-220 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 3 4 3 67 
R-221 4 5 4 3 2 4 1 3 4 2 4 1 3 5 3 4 4 4 3 63 
R-222 3 2 5 5 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 66 
R-223 5 5 1 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 86 
R-224 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 93 
R-225 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 91 
R-226 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 92 
R-227 5 3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 88 
R-228 5 3 3 4 5 5 5 4 5 5 2 5 5 2 5 5 5 5 5 83 
105 
 
R-229 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 3 4 4 4 5 4 2 2 66 
R-230 4 5 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 5 5 3 5 3 3 2 68 
R-231 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 3 72 
R-232 3 5 3 4 3 3 4 4 3 3 2 4 5 5 3 5 3 2 2 66 
R-233 5 5 5 5 5 2 3 5 3 3 5 5 3 3 4 5 3 3 3 75 
R-234 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 5 4 5 5 5 5 3 3 5 84 
R-235 5 3 3 3 5 3 3 3 5 5 3 5 5 3 5 3 5 5 3 75 
R-236 3 4 5 4 3 3 5 4 3 3 5 5 4 5 3 4 5 4 5 77 
R-237 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 85 
R-238 4 3 2 5 4 3 4 2 3 3 5 5 5 4 4 3 4 3 4 70 
R-239 4 3 2 4 3 1 4 2 5 4 4 5 2 2 4 5 4 4 5 67 
106 
 
R-240 4 3 2 3 4 3 4 2 4 3 3 5 5 5 4 3 4 3 4 68 
R-241 4 3 3 4 4 1 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 66 
∑   17318 
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  Dari nilai angket tersebut kemudian dimasukkan 
ke dalam tabel untuk mengetahui nilai rata-rata atau mean 
kualitas layanan jasa dengan rumus: 
a. Nilai rata-rata kualitas layanan jasa 




     = 
     
   
 
     = 71, 86 
b. Jumlah kelas kualitas layanan jasa dengan rumus: 
K = 1+ 3,3 log n 
    = 1 + 3,3 log 241 
    = 1 + 3,3 (2,382) 
   = 1+ 7, 860 
   = 8,860 dibulatkan menjadi 9 
c. Range kualitas layanan jasa 
R = H-L+1 
Keterangan: 
H = Nilai tertinggi 
L = Nilai terendah 
1 = Bilangan konstan 
R = 94-48+1 
   = 46+1 
   = 47  











  = 5,22 dibulatkan menjadi 5 
Keterangan: 
i = Nilai interval 
R = Range (batas nilai tertinggi-nilai terendah) 
K = Jumlah kelas yang dikehendaki 
Tabel 4. 3Distribusi Nilai Mean Kualitas Layanan Jasa 
Interval    F    F      F   
90-94 92 7 +3 21 9 63 
85-89 87 16 +2 32 4 64 
80-84 82 23 +1 23 1 23 
75-79 77 50 0 0 0 0 
70-74 72 47 -1 -47 1 47 
65-69 67 49 -2 -98 4 196 
60-64 62 31 -3 -93 9 279 
55-59 57 10 -4 -40 16 160 
50-54 52 7 -5 -35 25 175 
48-49 48,5 1 -6 -6 36 36 
Jumlah  N = 
241 
 -243  1043 
 
e. Mean kelompok kualitas layanan jasa 
M = M‟ + i .
∑   
 
/ 
    = 77 + 5  .
    
   
/ 
    = 77 + 5 (-1,008) 
    = 77 + -5,04 
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    = 71,96 
f. Standar deviasi kualitas layanan jasa 
SD = i √
∑   
 
  .





      = 5 √
    
   
  .
    




      = 5 √       (      )  
      = 5 √      (      ) 
      = 5 √      
      = 5 (2,312) 
      = 11,56 
Setelah diketahui nilai mean, selanjutnya  
melakukan penafsiran nilai mean yang telah didapat 
sebagai berikut: 
M + 1,5 SD = 71,96+ 1,5 (11,56) = 89,3 = 89 ke atas 
M + 0,5 SD = 71,96+ 0,5 (11,56) = 77,74 = 77 - 88 
M – 0,5 SD = 71,96 – 0,5 (11,56) = 66,18 = 66 - 76 
 M – 1,5 SD =71,96 – 1,5 (11,56) = 54,62 = 54 - 65 
                                                                   = 53 ke bawah 
Kemudian untuk mengetahui kualitas variabel 
kualitas layanan jasa di MTs Negeri 1 Kendal kemudian 
dibuat tabel sebagai berikut: 
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Tabel 4. 4 Kualitas Layanan Jasa di MTs N 1 Kendal 
No Interval Kategori 
1 89 ke atas Sangat Baik 
2 77 – 88 Baik 
3 66 – 76 Cukup 
4 54 – 65 Buruk 
5 53 ke bawah Sangat Buruk 
 
Dari hasil perhitungan data tersebut MTs Negeri 
1 Kendal tergolong memiliki kualitas layanan jasa yang 
cukup. Hal ini dapat diketahui dari nilai mean kualitas 
layanan jasa di MTs Negeri 1 Kendal sebesar 71,96 yang 
berada pada interval 66 – 76. 
2. Deskripsi Data Kepuasan Konsumen di MTs Negeri 1 
Kendal 
Deskripsi data untuk mengetahui kepuasan 
konsumen dilakukan dengan menggunakan angket 
sebanyak 20 item pernyataan. 
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Tabel 4. 5Skor Nilai Kuesioner Kepuasan Konsumen di MTs N 1 Kendal 
Kode 
Peserta Variabel Y 
Total 
Skor 
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20   
R-1 3 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 2 4 4 4 3 3 3 4 3 74 
R-2 4 5 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 86 
R-3 5 5 4 5 4 3 4 4 5 3 2 4 3 4 3 2 5 2 4 3 74 
R-4 3 4 3 3 1 2 2 2 1 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 1 46 
R-5 3 4 2 4 4 3 5 4 3 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 81 
R-6 5 4 3 4 3 2 5 2 4 5 4 4 5 4 3 4 5 3 2 2 73 
R-7 4 5 4 5 4 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 5 3 5 4 5 84 
R-8 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 75 
107 
 
R-9 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 87 
R-10 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 68 
R-11 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 83 
R-12 5 5 5 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 4 3 3 4 5 4 3 83 
R-13 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 4 3 5 84 
R-14 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 4 4 3 70 
R-15 4 5 4 4 3 3 4 5 3 5 4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 80 
R-16 3 4 5 4 2 3 3 2 3 3 3 2 4 3 5 4 4 3 3 4 67 
R-17 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 64 
R-18 5 5 3 5 5 2 3 4 2 5 2 3 5 4 4 5 5 5 4 4 80 
R-19 3 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 2 5 5 4 3 3 4 4 3 81 
108 
 
R-20 3 5 5 5 4 3 4 4 3 4 3 2 5 5 4 3 3 4 4 3 76 
R-21 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 3 5 5 4 5 91 
R-22 4 3 4 3 4 3 4 3 2 5 4 4 3 5 4 3 3 3 5 4 73 
R-23 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 75 
R-24 4 4 5 5 4 4 3 5 4 4 5 3 4 3 5 4 4 5 5 3 83 
R-25 3 5 5 5 3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 83 
R-26 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 89 
R-27 5 5 5 5 3 4 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 82 
R-28 4 5 5 5 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 74 
R-29 4 5 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 5 5 3 4 3 72 
R-30 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 90 
109 
 
R-31 5 5 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 88 
R-32 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 90 
R-33 5 4 2 4 3 4 3 3 3 5 3 3 4 2 4 3 5 2 3 5 70 
R-34 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 86 
R-35 5 4 2 4 3 5 5 2 4 3 5 2 4 5 3 3 4 4 4 5 76 
R-36 5 5 5 5 3 4 5 5 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 93 
R-37 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 89 
R-38 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 91 
R-39 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 94 
R-40 4 5 3 2 3 5 4 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 4 5 3 69 
R-41 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 3 3 4 5 3 82 
110 
 
R-42 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 93 
R-43 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 67 
R-44 3 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 81 
R-45 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 78 
R-46 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 3 3 5 5 3 4 3 4 4 3 82 
R-47 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 69 
R-48 4 5 5 5 5 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 92 
R-49 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 68 
R-50 2 4 5 5 4 4 4 2 2 3 2 5 5 5 2 5 4 2 3 5 73 
R-51 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 77 
R-52 5 4 3 3 3 3 3 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 4 5 4 83 
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R-53 5 4 3 2 3 2 3 5 5 5 5 4 4 5 5 3 3 5 4 5 80 
R-54 5 4 3 2 3 2 3 5 5 5 4 4 5 5 3 5 4 5 4 5 81 
R-55 5 5 5 5 5 3 3 4 3 3 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 87 
R-56 3 4 3 4 2 3 2 3 2 4 3 3 4 4 4 4 2 2 3 4 63 
R-57 4 5 4 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 3 3 4 5 83 
R-58 3 4 3 4 3 3 2 3 2 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 5 68 
R-59 3 4 3 4 3 3 2 3 2 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 5 68 
R-60 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 64 
R-61 3 4 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 4 3 2 2 2 4 3 3 56 
R-62 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 5 70 
R-63 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 70 
112 
 
R-64 5 5 4 4 2 3 4 4 4 5 2 5 5 2 5 5 5 4 4 5 82 
R-65 3 4 3 5 3 3 5 4 3 4 5 5 5 4 3 3 5 3 4 3 77 
R-66 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 90 
R-67 5 4 3 5 4 5 5 4 3 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 3 85 
R-68 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 87 
R-69 4 5 5 5 2 3 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 86 
R-70 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 4 5 5 4 3 4 3 5 5 5 87 
R-71 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 92 
R-72 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 5 5 5 4 3 5 5 4 3 5 85 
R-73 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 3 4 4 3 5 86 
R-74 5 5 4 4 3 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 3 4 5 81 
113 
 
R-75 3 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 73 
R-76 3 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 3 70 
R-77 5 5 3 4 5 3 3 5 3 5 5 2 3 3 3 2 2 3 2 5 71 
R-78 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 81 
R-79 4 5 5 5 3 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 86 
R-80 5 5 3 4 5 4 4 5 3 5 5 2 3 3 3 2 2 3 2 5 73 
R-81 5 5 3 4 5 4 4 5 3 5 5 4 3 3 3 4 4 3 4 5 81 
R-82 5 5 3 4 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 90 
R-83 4 4 5 3 4 4 4 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 88 
R-84 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 90 
R-85 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 94 
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R-86 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 89 
R-87 3 5 5 4 3 2 2 3 2 4 3 4 4 4 3 5 3 4 5 4 72 
R-88 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 89 
R-89 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 2 5 4 4 4 5 5 5 5 5 87 
R-90 3 5 5 4 3 2 2 3 2 4 3 4 4 5 3 5 3 4 3 4 71 
R-91 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 
R-92 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 3 5 5 4 5 4 5 5 5 90 
R-93 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 5 4 5 4 4 4 89 
R-94 3 5 5 4 3 2 2 3 2 4 3 4 4 5 3 4 3 4 3 4 70 
R-95 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 84 
R-96 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 4 5 4 3 3 87 
115 
 
R-97 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 90 
R-98 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 84 
R-99 3 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 65 
R-100 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 70 
R-101 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 90 
R-102 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 72 
R-103 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 70 
R-104 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 85 
R-105 5 5 4 5 4 3 4 4 5 3 3 4 5 5 3 3 3 3 3 4 78 
R-106 4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 4 81 
R-107 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 87 
116 
 
R-108 5 5 4 5 4 3 4 4 5 3 3 4 5 5 4 4 5 4 3 4 83 
R-109 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 90 
R-110 5 4 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 88 
R-111 4 5 5 4 3 5 4 4 5 3 2 5 5 3 3 5 5 3 5 3 81 
R-112 4 5 4 4 3 4 5 3 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 5 3 82 
R-113 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 5 5 85 
R-114 5 4 4 3 3 2 2 2 5 5 5 5 4 3 2 2 2 2 2 2 64 
R-115 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 89 
R-116 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 5 4 5 4 4 4 89 
R-117 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 91 
R-118 4 5 4 4 3 5 5 3 3 4 3 3 5 4 5 5 3 3 3 4 78 
117 
 
R-119 5 5 5 4 4 5 5 3 5 4 3 5 5 4 4 3 5 5 4 5 88 
R-120 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 74 
R-121 4 4 5 5 3 3 3 4 2 5 5 3 4 4 3 5 5 3 5 5 80 
R-122 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 79 
R-123 4 5 4 4 3 4 4 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 76 
R-124 4 5 4 5 3 3 4 4 3 5 4 2 5 4 4 3 3 4 3 4 76 
R-125 3 5 4 5 4 4 3 4 3 5 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 79 
R-126 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 82 
R-127 3 5 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 4 5 4 2 3 5 4 63 
R-128 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 69 
R-129 4 5 4 3 4 2 2 4 2 4 3 2 5 4 3 2 4 2 4 3 66 
118 
 
R-130 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 2 3 3 58 
R-131 3 4 3 4 3 3 2 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 2 3 3 61 
R-132 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 73 
R-133 3 5 4 4 3 4 3 2 3 4 5 3 4 2 3 5 5 4 4 3 73 
R-134 3 5 4 4 3 4 3 2 3 4 5 3 4 2 3 5 5 4 4 3 73 
R-135 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 66 
R-136 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 74 
R-137 3 4 2 3 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 64 
R-138 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 
R-139 3 4 3 5 4 3 2 3 4 5 4 3 2 3 4 5 4 3 2 3 69 
R-140 5 4 3 2 3 4 5 4 3 2 3 4 5 4 3 4 5 3 4 5 75 
119 
 
R-141 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 93 
R-142 4 5 4 5 4 4 2 2 2 5 2 3 4 5 2 3 3 2 3 1 65 
R-143 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 3 4 5 5 3 4 4 3 4 2 81 
R-144 5 4 3 4 3 4 5 3 5 3 2 5 4 5 3 2 3 2 3 4 72 
R-145 5 4 1 3 4 3 5 3 1 5 4 4 4 3 3 3 2 4 1 5 67 
R-146 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 72 
R-147 5 4 4 3 5 2 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 89 
R-148 1 5 2 5 2 2 3 5 5 5 3 3 2 3 1 3 3 5 3 2 63 
R-149 2 5 3 5 3 3 4 5 5 5 4 4 3 4 2 4 4 5 4 3 77 
R-150 5 5 5 5 3 4 5 3 1 5 4 3 5 5 4 5 2 3 4 3 79 
R-151 5 3 3 4 5 2 5 4 5 5 3 4 5 5 3 5 5 3 4 3 81 
120 
 
R-152 2 5 5 4 4 4 5 4 2 4 4 4 3 3 2 4 2 2 4 4 71 
R-153 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 1 2 1 1 3 3 2 46 
R-154 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 94 
R-155 4 5 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 70 
R-156 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 67 
R-157 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 87 
R-158 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 69 
R-159 4 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 70 
R-160 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 71 
R-161 5 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5 3 4 5 2 4 5 3 5 4 84 
R-162 5 4 5 4 3 5 3 5 4 5 5 3 4 5 2 4 5 2 5 3 81 
121 
 
R-163 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 5 3 4 5 2 4 5 3 4 5 85 
R-164 4 4 5 5 5 4 3 3 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
R-165 5 5 5 5 3 5 5 4 5 3 5 5 5 3 5 4 3 5 4 5 89 
R-166 3 4 4 4 3 4 4 5 3 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 4 77 
R-167 5 5 4 4 5 3 3 3 3 2 4 3 4 3 4 5 4 5 3 4 76 
R-168 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 83 
R-169 4 5 2 5 5 1 2 4 2 4 1 2 5 5 2 4 3 3 2 5 66 
R-170 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 2 2 2 2 3 63 
R-171 4 4 3 4 3 2 3 4 2 4 3 5 3 4 3 2 4 3 3 4 67 
R-172 4 3 3 4 3 2 3 4 2 5 4 5 3 4 3 2 4 3 3 4 68 
R-173 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 78 
122 
 
R-174 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 88 
R-175 3 4 5 4 3 4 3 5 4 3 3 5 4 5 4 3 3 4 3 4 76 
R-176 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 81 
R-177 5 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 84 
R-178 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 3 4 5 5 2 1 5 4 5 4 85 
R-179 5 5 5 4 3 3 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 2 5 4 3 82 
R-180 4 3 4 4 4 3 5 3 5 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 74 
R-181 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 70 
R-182 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 82 
R-183 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 3 5 5 4 5 4 5 82 
R-184 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 65 
123 
 
R-185 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 97 
R-186 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 2 4 3 5 82 
R-187 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 5 4 5 91 
R-188 4 5 5 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 73 
R-189 5 5 4 4 3 3 5 5 4 4 3 3 5 3 4 3 3 3 3 5 77 
R-190 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 3 3 5 4 4 85 
R-191 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 68 
R-192 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 87 
R-193 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 96 
R-194 5 5 4 4 2 4 3 4 3 4 2 2 4 5 5 2 4 3 4 5 74 
R-195 4 4 3 4 5 4 3 4 2 5 3 4 5 4 5 3 4 5 4 5 80 
124 
 
R-196 4 5 5 4 3 3 3 3 3 4 3 3 5 5 3 3 3 4 3 3 72 
R-197 4 5 5 4 5 3 5 5 4 4 4 3 5 4 3 4 3 4 4 5 83 
R-198 3 5 4 4 4 5 3 5 5 4 4 2 4 5 3 5 5 5 4 3 82 
R-199 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 5 5 3 5 81 
R-200 3 5 2 5 5 5 3 5 4 5 2 3 5 4 5 3 4 5 4 5 82 
R-201 4 5 5 4 5 3 4 5 4 4 4 3 5 4 2 3 2 3 4 5 78 
R-202 4 5 3 4 4 4 3 4 2 5 3 4 4 3 2 2 2 4 4 5 71 
R-203 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 93 
R-204 4 5 5 4 5 3 5 5 4 4 4 4 5 4 2 3 2 4 4 5 81 
R-205 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 96 
R-206 3 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 88 
125 
 
R-207 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
R-208 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 69 
R-209 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 84 
R-210 5 4 3 2 1 5 4 5 5 4 4 3 4 2 3 4 4 3 3 3 71 
R-211 2 5 3 5 2 4 3 4 2 3 4 2 5 3 4 2 3 4 2 3 65 
R-212 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 5 3 68 
R-213 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 96 
R-214 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 2 5 5 4 5 5 5 5 4 92 
R-215 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 2 5 5 4 5 5 5 5 4 93 
R-216 3 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 78 
R-217 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 64 
126 
 
R-218 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 91 
R-219 5 4 5 3 4 5 3 2 5 5 5 5 3 5 4 3 3 2 2 4 77 
R-220 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 2 4 2 4 4 4 1 4 2 66 
R-221 5 5 3 4 4 5 3 1 3 5 4 4 5 1 3 4 2 3 4 5 73 
R-222 3 3 3 5 5 3 5 3 5 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 70 
R-223 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 96 
R-224 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 95 
R-225 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 97 
R-226 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 97 
R-227 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 95 
R-228 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 2 5 5 4 5 5 5 4 4 89 
127 
 
R-229 4 5 5 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 78 
R-230 4 5 5 4 3 4 3 3 4 3 4 5 3 3 2 4 4 5 4 3 75 
R-231 4 5 5 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 3 2 4 4 5 3 2 74 
R-232 3 5 5 5 3 4 3 3 4 3 4 5 3 3 4 3 3 4 3 3 73 
R-233 3 5 5 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 72 
R-234 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 90 
R-235 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
R-236 5 5 5 5 3 3 3 4 5 5 3 3 5 3 3 5 3 5 3 4 80 
R-237 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 5 84 
R-238 5 4 5 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 3 3 3 5 75 
R-239 5 5 4 4 2 5 4 3 3 4 3 2 5 5 3 4 2 4 2 4 73 
128 
 
R-240 4 5 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 3 2 2 4 71 
R-241 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 69 
 ∑  19024 
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Data nilai angket tersebut kemudian dimasukkan ke 
dalam tabel untuk mengetahui nilai rata-rata atau mean 
tingkat kepuasan konsumen di MTs Negeri 1 Kendal. 
Dari tabel diatas akan dihitung nilai mean dan 
interval kelas mengenai tingkat kepuasan konsumen di MTs 
Negeri 1 Kendal dengan rumus:  
a. Nilai rata-rata kepuasan konsumen  




                               = 
     
   
 
                              = 78,94 
b. Jumlah kelas kepuasan konsumen dengan rumus: 
     K = 1+ 3,3 log n 
         = 1 + 3,3 log 241 
         = 1 + 3,3 (2,382) 
         = 1+ 7,860 
         = 8,860 dibulatkan menjadi 9 
c. Range kepuasan konsumen 
     R = H – L + 1 
     Keterangan: 
     H = Nilai tertinggi 
     L = Nilai terendah 
     1 = Bilangan konstan 
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     R = 100 – 46 + 1 
        = 55 
d. Interval kelas, dengan rumus 








        = 6,11 dibulatkan menjadi 6 
  Keterangan: 
    i = Nilai interval 
   R = Range (batas nilai tertinggi-nilai terendah) 
   K = Jumlah kelas yang dikehendaki 
Tabel 4. 6 Distribusi Nilai Mean Kepuasan Konsumen di MTs N 1 
Kendal 
Interval    F    F      F   
95-100 97,5 11 +3 33 9 99 
89-94 91,5 36 +2 72 4 144 
83-88 85,5 44 +1 44 1 44 
77-82 79,5 51 0 0 0 0 
71-76 73,5 45 -1 -45 1 45 
65-70 67,5 39 -2 -78 4 156 
59-64 61,5 11 -3 -33 9 99 
53-58 55,5 2 -4 -8 16 32 
46-52 49 2 -5 -10 25 50 
Jumlah  N = 
241 




e. Mean kelompok kepuasan konsumen 
M = M‟ + i .
∑   
 
/ 
      = 79,5 + 6  .
   
   
/ 
      = 79,5 + 6 (-0,104) 
      = 79,5 + (-0,624) 
      = 78,876 
f. Standar deviasi kepuasan konsumen 
  SD = i √
∑   
 
  .





       = 6 √
   
   
  .
   




       = 6 √       (      )  
       = 6 √      (      ) 
       = 6 √      
       = 6 (1,669) 
       = 10,014 
Setelah diketahui nilai mean, selanjutnya melakukan 
penafsiran nilai mean yang telah didapat sebagai berikut: 
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M + 1,5 SD = 78,876 + 1,5 (10,014) = 93,897 = 93 ke atas 
M + 0,5 SD = 78,876 + 0,5 (10,014) = 83,883 = 83 - 92 
M – 0,5 SD = 78,876 – 0,5 (10,014) = 73,869 = 73 - 82 
M – 1,5 SD = 78,876 – 1,5 (10,014) = 63,855 = 63 - 72 
                                                                       = 62 ke bawah 
Untuk mengetahui kualitas variabel kepuasan 
konsumen di MTs Negeri 1 Kendal kemudian dibuat tabel 
sebagai berikut: 
Tabel 4. 7 Kepuasan Konsumen MTs N 1Kendal 
No Interval Kategori 
1 93 ke atas Sangat Baik 
2 83 – 92 Baik 
3 73 – 82 Cukup 
4 63 – 72 Buruk 
5 62 ke bawah Sangat Buruk 
 
Dari hasil perhitungan data tersebut MTs Negeri 1 
Kendal tergolong memiliki kepuasan konsumen yang cukup. 
Hal ini dapat diketahui dari nilai mean kepuasan konsumen di 
MTs Negeri 1 Kendal sebesar 78,876 yang berada pada 




1. Analisis Hipotesis 
    Untuk mengetahui sejauh mana hubungan antara 
kualitas layanan jasa dengan kepuasan konsumen di MTs 
Negeri 1 Kendal menggunakan teknik analisis product 
moment. Adapun langkah-langkahnya adalah sebagai berikut: 
            
Tabel 4. 8 Pengaruh Kualitas Layanan Jasa terhadap Kepuasan 
Konsumen 
Res X Y X^ Y^ XY 
1 57 74 3249 5476 4218 
2 75 86 5625 7396 6450 
3 71 74 5041 5476 5254 
4 59 46 3481 2116 2714 
5 77 81 5929 6561 6237 
6 72 73 5184 5329 5256 
7 79 84 6241 7056 6636 
8 68 75 4624 5625 5100 
9 75 87 5625 7569 6525 
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10 68 68 4624 4624 4624 
11 73 83 5329 6889 6059 
12 75 83 5625 6889 6225 
13 78 84 6084 7056 6552 
14 68 70 4624 4900 4760 
15 72 80 5184 6400 5760 
16 68 67 4624 4489 4556 
17 69 64 4761 4096 4416 
18 69 80 4761 6400 5520 
19 66 81 4356 6561 5346 
20 72 76 5184 5776 5472 
21 75 91 5625 8281 6825 
22 76 73 5776 5329 5548 
23 73 75 5329 5625 5475 
24 79 83 6241 6889 6557 
25 73 83 5329 6889 6059 
26 85 89 7225 7921 7565 
27 80 82 6400 6724 6560 
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28 81 74 6561 5476 5994 
29 65 72 4225 5184 4680 
30 79 90 6241 8100 7110 
31 75 88 5625 7744 6600 
32 76 90 5776 8100 6840 
33 58 70 3364 4900 4060 
34 73 86 5329 7396 6278 
35 71 76 5041 5776 5396 
36 71 93 5041 8649 6603 
37 79 89 6241 7921 7031 
38 80 91 6400 8281 7280 
39 80 94 6400 8836 7520 
40 64 69 4096 4761 4416 
41 83 82 6889 6724 6806 
42 80 93 6400 8649 7440 
43 73 67 5329 4489 4891 
44 82 81 6724 6561 6642 
45 74 78 5476 6084 5772 
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46 79 82 6241 6724 6478 
47 63 69 3969 4761 4347 
48 74 92 5476 8464 6808 
49 71 68 5041 4624 4828 
50 63 73 3969 5329 4599 
51 70 77 4900 5929 5390 
52 86 83 7396 6889 7138 
53 79 80 6241 6400 6320 
54 80 81 6400 6561 6480 
55 79 87 6241 7569 6873 
56 54 63 2916 3969 3402 
57 70 83 4900 6889 5810 
58 69 68 4761 4624 4692 
59 76 68 5776 4624 5168 
60 65 64 4225 4096 4160 
61 53 56 2809 3136 2968 
62 70 70 4900 4900 4900 
63 60 70 3600 4900 4200 
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64 86 82 7396 6724 7052 
65 79 77 6241 5929 6083 
66 77 90 5929 8100 6930 
67 77 85 5929 7225 6545 
68 77 87 5929 7569 6699 
69 79 86 6241 7396 6794 
70 77 87 5929 7569 6699 
71 74 92 5476 8464 6808 
72 69 85 4761 7225 5865 
73 77 86 5929 7396 6622 
74 72 81 5184 6561 5832 
75 60 73 3600 5329 4380 
76 62 70 3844 4900 4340 
77 74 71 5476 5041 5254 
78 81 81 6561 6561 6561 
79 77 86 5929 7396 6622 
80 76 73 5776 5329 5548 
81 82 81 6724 6561 6642 
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82 82 90 6724 8100 7380 
83 83 88 6889 7744 7304 
84 71 90 5041 8100 6390 
85 71 94 5041 8836 6674 
86 63 89 3969 7921 5607 
87 69 72 4761 5184 4968 
88 63 89 3969 7921 5607 
89 82 87 6724 7569 7134 
90 66 71 4356 5041 4686 
91 76 77 5776 5929 5852 
92 64 90 4096 8100 5760 
93 64 89 4096 7921 5696 
94 66 70 4356 4900 4620 
95 78 84 6084 7056 6552 
96 85 87 7225 7569 7395 
97 70 90 4900 8100 6300 
98 81 84 6561 7056 6804 
99 66 65 4356 4225 4290 
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100 67 70 4489 4900 4690 
101 86 90 7396 8100 7740 
102 69 72 4761 5184 4968 
103 69 70 4761 4900 4830 
104 77 85 5929 7225 6545 
105 69 78 4761 6084 5382 
106 76 81 5776 6561 6156 
107 74 87 5476 7569 6438 
108 73 83 5329 6889 6059 
109 63 90 3969 8100 5670 
110 78 88 6084 7744 6864 
111 70 81 4900 6561 5670 
112 61 82 3721 6724 5002 
113 62 85 3844 7225 5270 
114 65 64 4225 4096 4160 
115 68 89 4624 7921 6052 
116 62 89 3844 7921 5518 
117 64 91 4096 8281 5824 
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118 75 78 5625 6084 5850 
119 76 88 5776 7744 6688 
120 61 74 3721 5476 4514 
121 73 80 5329 6400 5840 
122 70 79 4900 6241 5530 
123 71 76 5041 5776 5396 
124 67 76 4489 5776 5092 
125 56 79 3136 6241 4424 
126 74 82 5476 6724 6068 
127 69 63 4761 3969 4347 
128 67 69 4489 4761 4623 
129 58 66 3364 4356 3828 
130 55 58 3025 3364 3190 
131 48 61 2304 3721 2928 
132 71 73 5041 5329 5183 
133 64 73 4096 5329 4672 
134 76 73 5776 5329 5548 
135 64 66 4096 4356 4224 
141 
 
136 69 74 4761 5476 5106 
137 56 64 3136 4096 3584 
138 57 60 3249 3600 3420 
139 80 69 6400 4761 5520 
140 67 75 4489 5625 5025 
141 85 93 7225 8649 7905 
142 56 65 3136 4225 3640 
143 71 81 5041 6561 5751 
144 75 72 5625 5184 5400 
145 69 67 4761 4489 4623 
146 74 72 5476 5184 5328 
147 88 89 7744 7921 7832 
148 52 63 2704 3969 3276 
149 69 77 4761 5929 5313 
150 69 79 4761 6241 5451 
151 72 81 5184 6561 5832 
152 64 71 4096 5041 4544 
153 50 46 2500 2116 2300 
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154 59 94 3481 8836 5546 
155 54 70 2916 4900 3780 
156 74 67 5476 4489 4958 
157 61 87 3721 7569 5307 
158 70 69 4900 4761 4830 
159 71 70 5041 4900 4970 
160 68 71 4624 5041 4828 
161 76 84 5776 7056 6384 
162 78 81 6084 6561 6318 
163 61 85 3721 7225 5185 
164 54 80 2916 6400 4320 
165 78 89 6084 7921 6942 
166 73 77 5329 5929 5621 
167 67 76 4489 5776 5092 
168 77 83 5929 6889 6391 
169 54 66 2916 4356 3564 
170 67 63 4489 3969 4221 
171 68 67 4624 4489 4556 
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172 61 68 3721 4624 4148 
173 70 78 4900 6084 5460 
174 84 88 7056 7744 7392 
175 69 76 4761 5776 5244 
176 75 81 5625 6561 6075 
177 76 84 5776 7056 6384 
178 74 85 5476 7225 6290 
179 82 82 6724 6724 6724 
180 77 74 5929 5476 5698 
181 68 70 4624 4900 4760 
182 71 82 5041 6724 5822 
183 67 82 4489 6724 5494 
184 61 65 3721 4225 3965 
185 87 97 7569 9409 8439 
186 81 82 6561 6724 6642 
187 89 91 7921 8281 8099 
188 61 73 3721 5329 4453 
189 73 77 5329 5929 5621 
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190 62 85 3844 7225 5270 
191 61 68 3721 4624 4148 
192 91 87 8281 7569 7917 
193 90 96 8100 9216 8640 
194 61 74 3721 5476 4514 
195 66 80 4356 6400 5280 
196 78 72 6084 5184 5616 
197 65 83 4225 6889 5395 
198 75 82 5625 6724 6150 
199 88 81 7744 6561 7128 
200 57 82 3249 6724 4674 
201 67 78 4489 6084 5226 
202 67 71 4489 5041 4757 
203 82 93 6724 8649 7626 
204 68 81 4624 6561 5508 
205 94 96 8836 9216 9024 
206 75 88 5625 7744 6600 
207 92 98 8464 9604 9016 
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208 63 69 3969 4761 4347 
209 73 84 5329 7056 6132 
210 78 71 6084 5041 5538 
211 68 65 4624 4225 4420 
212 73 68 5329 4624 4964 
213 86 96 7396 9216 8256 
214 85 92 7225 8464 7820 
215 83 93 6889 8649 7719 
216 74 78 5476 6084 5772 
217 63 64 3969 4096 4032 
218 83 91 6889 8281 7553 
219 62 77 3844 5929 4774 
220 67 66 4489 4356 4422 
221 63 73 3969 5329 4599 
222 66 70 4356 4900 4620 
223 86 96 7396 9216 8256 
224 93 95 8649 9025 8835 
225 91 97 8281 9409 8827 
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226 92 97 8464 9409 8924 
227 88 95 7744 9025 8360 
228 83 89 6889 7921 7387 
229 66 78 4356 6084 5148 
230 68 75 4624 5625 5100 
231 72 74 5184 5476 5328 
232 66 73 4356 5329 4818 
233 75 72 5625 5184 5400 
234 84 90 7056 8100 7560 
235 75 100 5625 10000 7500 
236 77 80 5929 6400 6160 
237 85 84 7225 7056 7140 
238 70 75 4900 5625 5250 
239 67 73 4489 5329 4891 
240 68 71 4624 5041 4828 
241 66 69 4356 4761 4554 





∑  = 17318 
∑  = 19024 
∑   = 1263526 
∑   = 1524596 
∑   = 1380363 
Untuk membuktikan hipotesis tersebut digunakan 
rumus regresi satu prediktor dengan skor deviasi yang 
diperoleh dari data. Adapun langkah – langkahnya sebagai 
berikut: 
a. Mencari korelasi antara prediktor (X) dengan kriterium 
(Y) 
Korelasi antara variabel X dengan variabel Y dapat 
dicari menggunakan korelasi product moment pearson dengan 
rumus: 
     
∑  
√(∑  )(∑  )
 
Untuk menyelesaikan dengan perhitungan dengan 
rumus tersebut maka diperlukan langkah-langkah sebagai 
berikut: 




∑   = 1380363 – 
(     )(     )




∑   = 1380363 – 
         
   
 
∑   = 1380363 – 1367044,116 
∑   = 13318,884 




∑   = 1263526 – 
(     ) 
   
 
∑   = 1263526 - 
         
   
 
∑   = 1263526 – 1244452,797 
∑   = 19073,203 




∑   = 1524596 – 
(     ) 
   
 
∑   = 1524596 – 
         
   
 
∑   = 1524596 – 1501711,934 
∑   = 22884,066 
Kemudia dimasukkan kedalam rumus korelasi 
product moment pearson sebagai berikut: 
      
∑  
√(∑  )(∑  )
 
       
         
√(         )(         )
 
       
         
√           
 
       
         




      = 0,637513557 dibulatkan menjadi 0,638 
Dari hasil perhitungan tersebut dapat diketahui 
bahwa terdapat hubungan positif sebesar 0,638 antara kualitas 
layanan jasa dengan kepuasan konsumen.Untuk memberikan 
penafsiran terhadap kuatnya hubungan, maka dapat 




Tabel 4. 9 Pedoman Interpretasi Sederhana terhadap Indeks 
Korelasi 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,199 Sangat Lemah 
0,20 – 0,399 Lemah 
0,40 – 0,599 Sedang 
0,60 – 0,799 Kuat 
0,80 – 1,000 Sangat Kuat 
 
Berdasarkan tabel 4.9 maka koefisien yang 
ditemukan sebesar 0,638 termasuk pada kategori “kuat” 
karena berada di rentang 0,60 – 0,799.  
b. Menguji hubungan signifikan 
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 Sugiyono, Statistika untuk Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 
2015), hlm. 231 
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Setelah diadakan uji korelasi product moment, maka 
hasil yang diperoleh dikonsultasikan dengan         pada taraf 
signifikansi  5% dan 1%, dengan asumsi sebagai berikut: 
1) Jika               (  5% dan 1%) berarti signifikan 
artinya hipotesis diterima 
2) Jika               (  5% dan 1%) berarti tidak 
signifikan artinya hipotesis ditolak 
Dari hasil uji korelasi product moment pearson 
diketahui bahwa      = 0,638           (0,138) pada taraf 
signifikansi 5% dan        (0,181) pada taraf signifikansi 1%, 
sehingga signifikan artinya hipotesis diterima. 
c. Kontribusi antara variabel X dan variabel Y (R square) 
R square = ( )  x 100% 
               = (     )  x 100% 
               = 0,407 x 100% 
               = 40,7 % 
Jika perhitungan dibuktikan dengan program SPSS 
versi 16.0 hasilnya seperti dibawah ini: 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 






 .406 .404 7.53887 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan Jasa 
 
Pada tabel model summary, R = 0,638, ini 
menunjukkan nilai koefisien antara kualitas layanan jasa (X) 
dengan kepuasan konsumen (Y). Kemudian nilai R square =  
   = 0,407. Jika diubah dalam bentuk persen menjadi 40,7%. 
Sehingga kontribusi antara kualitas layanan jasa terhadap 
kepuasan konsumen sebesar 40,6% dan sisanya 59,3% 
dipengaruhi oleh variabel lain. 
d. Mencari persamaan regresi 
Untuk mencari persamaan regresi dilakukan dengan 
langkah-langkah sebagai berikut: 
1) Mencari persamaan regresi dengan rumus: 
 ̂       
           b = 
  ∑    ∑  ∑ 
  ∑    (∑ ) 
 
                             a = 
∑    ∑ 
 
 
Untuk mengetahui  ̂ terlebih dahulu mencari nilai b 
dan a dengan rumus sebagai berikut: 
          b = 
  ∑    ∑  ∑ 




                   = 
    (       ) (     )(     )
    (       )  (     ) 
 
                  = 
                   
                   
 
                  = 
       
       
 
                  = 0,698 
               a = 
∑    ∑ 
 
 
                 = 
            (     )
   
 
                 = 
               
   
 
                 = 
        
   
 
                 = 28,780 
Setelah diketahui nilai b dan a, maka persamaan 
regresi dapat disusun.  Persamaan regresi pengaruh kualitas 
layanan jasa (X) terhadap kepuasan konsumen (Y) adalah 
sebagai berikut:   ̂                .  
Dapat diprediksi (ramalan) jika x = 0 maka di 
peroleh nilai kepuasan konsumen sebesar 28,780. Berarti 
apabila sekolah tidak memiliki nilai kualitas layanan jasa atau 
0, diprediksi tingkat kepuasan kosumen mendapat nilai 
28,780. Namun jika kualitas layanan jasa = 5 maka nilai rata-
rata kepuasan konsumen 
  ̂              ( ) 
            = 28,780 + 3,49 
            = 32, 27 
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Dari persamaan regresi di atas dapat dipredksi 
bahwa, bila nilai kualitas layanan jasa bertambah 1, maka 
nilai rata-rata kepuasan konsumen bertambah 0,698. Dapat 
disimpulkan bahwa semakin tinggi atau semakin baik kualitas 
layanan jasa maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 
konsumen. 
e. Uji F atau uji simultan 
1) Mencari Jumlah Kuadrat Regresi (      , -) 




                      = 
(     ) 
   
 
                      = 
         
   
 
                      = 1501711,934 
 
2) Mencari Jumlah Kuadrat Regresi (      ,   -) 




                                                = 0,698 {         
(     )(     )
   
} 
                                               = 0,698 {         
         
   
} 
                                               = 0,698 *                    + 
                                               = 0,698 *         + 
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                                               = 9296,581 
3) Mencari Jumlah Kuadrat Residu (     ) dengan 
rumus: 
           = ∑ 
 
-       ,   - -        , - 
                                     = 1524596 – 9296,581 – 1501711,934 
                                     = 13587,485 
4) Mencari Rata-rata Jumlah Kuadrat Regresi 
(       , -) dengan rumus: 
            , - =       , - 
                                             = 1501711,934 
5) Mencari Rata-rata Jumlah Kuadrat Regresi 
(       ,   -) dengan rumus: 
             ,   - =       ,   - 
                         = 9296,581 
6) Mencari Rata-rata Jumlah Kuadrat Residu 
(      ) dengan rumus: 
            = 
     
   
 
                                          = 
         
     
  
                                         = 56,851 
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7) Menguji signifikansi dengan rumus: 
              = 
       ,   -
      
  
                                          =
        
      
 
                                         = 163,525 
Jika perhitungan dibuktikan dengan program SPSS 
versi 16.0 hasilnya seperti di bawah ini: 





Square F Sig. 
1 Regressio
n 
9300.623 1 9300.623 163.644 .000
a
 
Residual 13583.444 239 56.834   
Total 22884.066 240    
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan Jasa   




Dalam penelitian ini menggunakan taraf signifikan 
5% dan 1% dengan derajat kebebasan pembilang 1 dan 
penyebut 241 (dari N-2 = 241 - 2 = 239), maka diperoleh  
       5%= 3,89 dan 1%= 6,76. Kemudian dimasukkan 
kedalam kaidah pengujian signifikansi, yaitu            
       maka artinya signifikan.  
Dari hasil perhitungan diketahui bahwa         = 
163,525          (3,89) pada taraf signifikansi 5% dan        
(6,76) pada taraf signifikansi 1%, berarti signifikan artinya 
hipotesis diterima. 
Sedangkan berdasarkan nilai signifikansi, karena 
Sign.= 0,000 dan tingkat kepercayaan 95%, hal ini berarti sig. 
  0,05, sehingga hipotesis diterima. 
f. Uji t (parsial) 
  t = 
 √   
√    
 
                       =
     √     
√       
 
                       =
      (      )
√     
 
                       =
     
     
 
                       =12,809 
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Dalam penelitian ini menggunakan taraf signifikan 
5% dan 1% dengan derajat kebebasan pembilang 1 dan 
penyebut 241 (dari N-2= 241-2 = 239), maka diperoleh        
5%= 1,960 dan 1% = 2,576. 
Dari hasil perhitungan diketahui         = 12,809   
       (1,960) pada taraf signifikan 5% dan        (2,576) 
pada taraf signifikan 1%, berarti signifikan artinya hipotesis 
diterima. 
C Pembahasan Hasil Penelitian 
Hasil pengujian yang telah ditunjukkan dalam tabel 4.4  
menunjukkan MTs Negeri 1 Kendal tergolong memiliki kualitas 
layanan jasa yang cukup. Quality in education can be said to be 
determended by  the extent to which students’ needs and 
expectations can be satisfied.
118
 Kualitas dalam pendidikan bisa 
dikatakan ditentukan oleh sejauh mana kebutuhan dan harapan 
siswa dapat dipenuhi. Dalam hal ini MTs Negeri 1 Kendal dapat 
menjalankan fungsinya dengan cukup baik , seperti keandalan, 
daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik yang diberikan 
madrasah cukup dalam memberikan pelayanan kepada siswa.  
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 Kay C. Tan and Sei W. Kek, “Service Quality in Higher 
Education Using an Enhanced SERVQUAL Approach”, Journal (Vol. 10, 
No. 1, tahun 2004), hlm. 1. 
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Hasil pengujian yang telah ditunjukkan dalam tabel 4.7 
disebutkan bahwa MTs Negeri 1 Kendal tergolong memiliki 
kepuasan konsumen yang cukup. Satisfaction is the consumer’s 
assessment of a produc or service in terms of the extent to which 
that product or service has met his/her needs or expectations.
119
 
Kepuasan kosumen adalah penilaian produk atau layanan yang 
telah memenuhi kebutuhan atau harapan pelanggan. Dengan 
kualitas produk, kualitas pelayanan emosional, harga dan biaya 
yang cukup baik diberikan oleh MTs Negeri 1 Kendal kepada 
siswa. 
Dalam analisis korelasi product moment pearson 
menghasilkan bahwa               , sehingga signifikan artinya 
hipotesis diterima. Berdasarkan interpretasi, terdapat hubungan 
yang kuat antara kualitas layanan jasa terhadap kepuasan 
konsumen. Sedangkan arah hubungan adalah positif karena nilai r 
positif, jadi semakin baik atau semakin tinggi kualitas layanan jasa 
maka semakin baik atau semakin tinggi juga kepuasan konsumen. 
Kontribusi kualitas layanan jasa terhadap kepuasan konsumen di 
MTs Negeri 1 Kendal sebesar 40,7 % dan sisanya 59,3% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang bukan mejadi fokus 
pembahasan dalam penelitian ini. 
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 John Mutua, et.al., Consumers Satisfaction in the Energy Sector 
in Kenya, Journal (Kenya: Kenya Institute for Public Policy Research and 
Analysis, 2012), hlm. 703. 
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Pada analisis regresi sederhana didapat persamaan 
regresi sederhana  ̂               , menunjukkan bahwa jika 
x = 0 maka di peroleh nilai kepuasan konsumen sebesar 28,780. 
Berarti apabila sekolah tidak memiliki nilai kualitas layanan jasa 
atau 0, diprediksi tingkat kepuasan kosumen mendapat nilai 
28,780. Disimpulkan bahwa semakin baik atau semakin tinggi 
kualitas layanan jasa maka semakin baik dan semakin tinggi juga 
kepuasan konsumen. 
Pada perhitungan secara keseluruhan (simultan) kualitas 
layanan jasa mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen 
karena                 . 
Berdasarkan hasil temuan ini, sesuai dengan teori yang 
menyebutkan bahwa Kualitas pelayanan yang baik akan 
meningkatkan kepuasan konsumen. Sebaliknya kualitas pelayanan 
yang buruk akan menurunkan kepuasan konsumen. Kualitas 
pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen
120
 
Data diatas menunjukkan kontribusi kualitas layanan jasa 
terhadap kepuasan konsumen sebesar 40,7 %. Jadi, semakin 
meningkat kualitas layanan jasa yang diberikan maka semakin 
meningkat pula kepuasan konsumen. 
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 Rendy Gulla, et.al, “Analysis of Price, Promotion, and Service 
Quality to Consumer Satisfaction on Manado Grace In Hotel”, Jurnal 
EMBA, (Vol. 3 No. 1, tahun 2015), hlm. 1321 
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D. Keterbatasan Penelitian  
Penelitian yang peneliti lakukan mempunyai beberapa 
keterbatasan, sehingga penelitian ini dapat dikatakan jauh dari 
sempurna. Keterbatasan itu antara lain: 
1. Keterbatasan waktu. Selama melakukan penelitian bertepatan 
dengan pelaksanaan pondok Romadhon di madrasah, serta 
kelas sembilan sudah tidak sekolah karena sudah selesai 
melaksanakan ujian berbasis komputer atau ujian kelulusan. 
Sehingga hanya mengguakan kelas tujuh dan delapan. 
2. Keterbatasan dalam objek penelitian. Dalam penelitian ini 
peneliti hanya meneliti tentang pengaruh kualitas layanan jasa 
terhadap kepuasan konsumen. 
Dari berbagai keterbatasan yang peneliti paparkan dapat 
dikatakan bahwa inilah kekurangan dari penelitian ini. Meskipun 
banyak keterbatasan dalam melakukan penelitian ini, peneliti 












Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti dapat 
mengambil kesimpulan bahwa MTs Negeri1 Kendal memiliki 
kualitas layanan jasa dan kepuasan konsumen yang cukup. 
Terdapat  hubungan yang kuat antara kualitas layanan jasa 
terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan arah hubungan adalah 
positif, semakin baik atau semakin tinggi kualitas layanan jasa 
maka semakin baik atau semakin tinggi juga kepuasan konsumen. 
secara keseluruhan (simultan) kualitas layanan jasa mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan konsumen karena                 . 
B. Saran 
1. Kualitas layanan jasa di MTs Negeri 1 Kendal cukup baik, 
alangkah lebih baik lagi jika pihak madrasah yang terlibat 
dalam meningkatkan kualitas layanan jasa mampu 
meningkatkannya menjadi lebih baik lagi. Bukan hanya 
kepala sekolah saja, tetapi semua warga sekolah yaitu guru, 
karyawan dan yang lain. Seperti memberikan pelayanan 
sesuai janji menjadikan siswa meningkatkan prestasi 
akademik maupun non akademik, sehingga madrasah dapat 
meyakinkan kepada siswa bahwa mereka berada di madrasah 
yang tepat dan memenuhi kebutuhan mereka. 
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2. Kepuasan konsumen di MTs Negeri 1 Kendal cukup baik, 
alangkah lebih baik lagi jika pihak madrasah mengevaluasi 
bagian yang membuat siswa puas, seperti orang lain ikut 
kagum dengan seseorang bersekolah di MTs Negeri 1 Kendal 
dengan prestasi dan akhlak yang dapat diraihnya, sehingga 
siswa dengan bangga dapat merekomendasikan madrasah 
kepada orang lain. 
3. Pihak sekolah dapat meningkatkan kualitas layanan jasa 
dengan menciptakan kerja yang profesional, optimal, serta 
meningkatkan kompetensi yang ada untuk memberikan 
kepuasan. sehingga dapat menarik calon siswa untuk 
bersekolah di MTs Negeri 1 Kendal. 
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